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La presente investigación tiene como objetivo determinar en qué medida con 
una propuesta sobre las estrategias de cobranza reduce de manera significativa 
los niveles de morosidad en la Empresa Despensa Peruana S.A. 
Para obtener la información del caso se procedió a la elaboración de una 
encuesta la misma que consta de tres dimensiones: El control de cobranzas, las 
estrategias actuales de cobranzas, la comunicación y atención al cliente, cada 
una de las cuales con 8 ítems cada una y los valores son 0 – 2 puntos totalizando 
48 puntos. Después de haberse elaborado el instrumento se procedió a 
seleccionar una muestra piloto para probar el instrumento, después se dio el 
tratamiento estadístico y que arrojó un α =0.945 considerado como una 
confiabilidad muy buena. 
El diseño empleado fue propositivo, o sea que después de conocer el estado 
real de la variable en la empresa, se procedió a la elaboración de una propuesta 
para reducir los niveles de morosidad. 
Una de las realidades más crudas fue que existe un 25% en donde los clientes 
consideran que las estrategias de cobranza son inadecuadas que posiblemente 
caen en cualquiera de las tipificaciones de morosidad y esto constituye un lastre 
para la empresa, pero no solo es cuestión de incumplimiento del cliente, sino que 
las estrategias empresariales son las que están perjudicando a la entidad.  
Si bien es cierto que nuestro estudio es descriptivo en una primera parte por 
tanto en el momento de la aplicación de la encuesta a 308 clientes que conforman 
la muestra probabilística con un 5% de los 1560 clientes, al mismo tiempo es 
transaccional por haberse aplicado el instrumento en un solo instante, pues 
termina con una propuesta después del conocimiento de la realidad problemática 
de la empresa. 
En el capítulo I tratamos sobre la introducción y que contiene a la realidad 
problemática, los trabajos previos, las bases teóricas, la hipótesis y los objetivos.  
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En el capítulo II abarcamos el estudio relacionado con la metodología, en el 
capítulo III abarcamos los resultados y es en esta parte donde procesamos la 
información que se ha obtenido en la encuesta aplicada a los 308 elementos 
muestrales, esta información se presenta en tablas y gráficos estadísticos y que 
también contiene la descripción de las tablas y gráficos, proceso que se repite a 
nivel de dimensiones y de la variable de estudio. El capítulo IV trata de la 
discusión de los resultados tomando en cuenta los antecedentes, el marco teórico 
y los resultados estadísticos, el capítulo V trata de los resultados obtenidos o sea 
de las conclusiones, en el capítulo VI propone recomendaciones, el capítulo VII 
presenta las referencias bibliográficas y al final tenemos los anexos. 




























The present research aims to determine the extent to which a proposal on 
collection strategies significantly reduces delinquency levels in the Compañía 
Despensa Peruana S.A. 
In order to obtain the information from the case, a survey was carried out, which 
consists of three dimensions: collection control, current collections strategies and 
communication and customer service, each with 8 items each And the values are 
0 - 2 points totaling 48 points. After the instrument was developed, a pilot sample 
was selected to test the instrument, then the statistical treatment was given and it 
yielded an α = 0.945 considered as a very good reliability. 
The design used was the proposal, hat is to say, that after knowing the real 
state of the variable in the company, a proposal was made to reduce the levels of 
delinquency. 
One of the most crude realities was that there is an approximate 25% of clients 
that fall into any of the delinquency typifications and this is a drag on the company, 
but it is not only a matter of customer default, but business strategies are the 
Which are hurting the entity. 
Although it is true that our study is descriptive in a first part therefore at the time 
of the application of the survey to 308 clients that make up the probabilistic sample 
with 5% of the 1560 clients, at the same time it is transectional because the 
Instrument in a single instant, because it ends with a proposal after the knowledge 
of the problematic reality of the company. 
In Chapter I we deal with the introduction and contains problematic reality, 
previous work, theoretical bases, hypotheses and objectives. In chapter II we 
cover the study related to the methodology, in chapter III we cover the results and 
it is in this part where we process the information that has been obtained in the 
survey applied to the 308 sample elements, this information is presented in tables 
and graphs Statistics and also contains the description of tables and graphs, a 
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process that is repeated at the level of dimensions and the study variable. Chapter 
IV deals with the discussion of the results, taking into account the background, 
theoretical framework and statistical results, Chapter V deals with the results 
obtained, that is, of the conclusions, chapter VI proposes recommendations, 
chapter VII presents the Bibliographical references and in the end we have the 
annexes. 







































  INTRODUCCIÓN. 
1.1. Realidad Problemática:  
En todos los países del mundo existen diferentes estrategias y maneras 
de realizar la cobranza, por ello se debe adecuar y centrar en un determinado 
país, por ejemplo, en Alemania las empresas son responsables de sus 
deudas, por eso se dice que la cultura de pago es extraordinaria, en Alemania 
existe una variación en cuanto al cumplimiento de sus compromisos 
pendientes, en México las personas evaden sus obligaciones por lo tanto su 
cultura de pago es mala. Kevin Terrell (2011) HCM International. 
Delaire & Asociados (2012) nos hacen referencia a 3 estrategias 
efectivas de cobranza a nivel internacional, para lo cual nos sugieren los 
siguientes: Recompensas y castigos en la estrategia de cobranza, ya que este 
método ofrece descuentos a quienes paguen antes de la fecha y penalicen a 
quienes se pasen del plazo de cobranza, para ello nos menciona que hay una 
reducción del 2 % de sus cuentas a quienes paguen dentro de los 2 primeros 
días; alejarse de los términos legales y ser claro en el discurso, ya que 
siempre debemos de ser claros con los clientes y así podrá tomar 
conocimiento a lo que se está enfrentando; negociar los términos de pago, es 
la técnica más segura ya que te permite tener una buena relación con el 
cliente, ya que este pagará sus deudas y la empresa podrá así proyectarse a 
largo plazo.  
Los expositores Julián Gonzales y Celeste García (2011) en el VIII 
Congreso Iberoamericano de administración empresarial y contabilidad y el VI 
Congreso Iberoamericano de contabilidad de gestión, han lanzado soluciones 
normativas para combatir la morosidad, lo cual es un problema colateral de la 
crisis económica; en donde nos mencionan propuestas realizadas en España; 
como solución europea se propuso que la morosidad es un problema 
financiero que afecta a distintas compañías de cualquier país, por lo cual todos 
deben de erradicarla de la mejor forma posible y eficaz, la directiva europea 
propuso objetivos: Implantar como medida coercitiva distintos tipos de interés 
por la demora sobre el precio establecido pactado, restablecer un 
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procedimiento judicial para combatir la mora y llevar el cobro si es necesario 
por la vía judicial y como solución Española se propuso disminuir la mora y 
descartar aplazamientos en el pago de las deudas. 
Alba Casilda (2011) en su artículo periodístico Estrategias para que los 
morosos no se escapen nos hace referencia que las empresas privadas y 
públicas exceden sus índices de morosidad a pesar de imponer plazos fijados 
propuestos por la ley de morosidad; por lo tanto, las empresas demoran en 
pagar a sus proveedores 80 días y en las comunidades autónomas, la mitad; 
partiendo por las más afectadas las empresas pequeñas según los datos 
recogidos en el último Boletín de morosidad y financiación empresarial, 
elaborado por Cepyme. El resultado de la morosidad es el importe que puede 
llegar a considerar, porque la pyme tiene que financiarse a pesar de no tener 
los recursos sugeridos por no recibir el pago anticipado mencionado por José 
Antonio Herce socio de la consultora Analistas Financieros Internacionales 
(AFI), durante la jornada La morosidad de las operaciones comerciales en 
España. Por ende, las empresas son más selectivas al momento de 
seleccionar a sus colaboradores. Tal y como lo menciona Cristina Aparicio, 
directora comercial de Intrum Justitia, miembro de la Asociación Nacional de 
Entidades de Gestión de Cobro (Angeco) el principal paso para saber si un 
cliente es un probable moroso es analizar las actividades que este realiza. 
En el artículo titulado Desarrollo Local, Una Estrategia para Tiempos de 
Crisis, el autor Vásquez Antonio (2010) a nivel mundial, nos hace referencia 
que para las Administraciones públicas es necesario que emprendan políticas 
que combinen acciones encaminadas a recuperar la confianza en las 
instituciones financieras y a que los bancos vuelvan a ser los instrumentos 
facilitadores de la actividad productiva, de un lado, con iniciativas dirigidas a 
aumentar la productividad y competitividad, de otro. 
Los altos ejecutivos deben involucrarse en las decisiones y acciones 
necesarias para reconducir la estrategia. Si contempla un modelo de 
estrategia el poder hacerlo será fácil para las empresas ya que será un 
proceso que interacciona Estrategia – Organización – Día a Día, nos comenta 
en su artículo Masifern Esteban (2002) “Estrategia en Tiempos de 
Incertidumbre y Crisis”, que en la actualidad vivimos una época de grandes 
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riesgos con niveles altos de imprevisibilidad, dirigir esta coyuntura requiere 
directivos “sueltos”, con autonomía, directivos que puedan ser ágiles, 
versátiles, y actuar con iniciativa, intuición y capacidad innovadora.  
Castillo (2012), publicó en la Revista Actualidad Empresarial, sobre la 
morosidad en el Perú, manifestando que el número de deudores supera el 6.5 
millones de acuerdo a la semaforización de Sentimel, el cual mide su riesgo 
crediticio, a diferencia de la SBS, que calcula el peso de la cartera de crédito 
atrasada. Y con relación a los clientes que son morosos, se minimizó el año 
pasado para la gran parte de los tipos de créditos, un ejemplo en los créditos 
para las grandes empresas (-0.01%), medianas empresas (-0.18%), 
microempresas (-0.46%), consumo (-0.09%) e hipotecarios (-0.09%). 
En el caso de la empresa Despensa Peruana, localizada en 
Lambayeque, Chiclayo, ubicada dentro del sector de ventas al por mayor y 
menor de alimentos, bebidas, tabaco y elaboración de productos de molinería, 
actualmente en el Departamento de Crédito y Cobranza existe un alto 
porcentaje de morosidad lo cual podemos verificar con los reportes, las 
estrategias implantadas en la empresa – área de créditos y cobranza – no 
están dando los resultados adecuados.  
El personal contratado por el área de cobranza no es especialmente 
capacitado y por ende los resultados obtenidos no son los esperados, la 
liquidez de la empresa también se ve afectada por las fallas en la cobranza en 
las ventas a crédito. Si los gerentes o jefa del área no toman medidas 
pertinentes y correctivas sobre el caso descrito, la empresa está destinada a 
un alto índice de morosidad, por lo cual en el presente trabajo investigativo 
consiste en elaborar estrategias y técnicas para el área de Créditos y 
Cobranzas para así disminuir el índice de morosidad de los clientes de la 
empresa Despensa Peruana S. A. 
1.2. Trabajos Previos: 
 Rivero A. (2014). Investigó sobre el mejoramiento de la Gestión de 
cobranzas en una empresa venezolana, concluyó que en el área de créditos y 
cobranzas se elaboró una estrategia de actualización de bases de datos de la 
cartera de clientes, generado así una mayor información y un 
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desenvolvimiento eficaz en cada uno de los trabajadores de dicha área 
responsable. 
Oto, B. (2011). Investigó sobre la Morosidad, encontró que la empresa 
ecuatoriana en estudio no cuenta con un modelo de gestión financiera, 
teniendo así la acumulación de deudas vencidas en su cartera de clientes 
convirtiéndose en una debilidad no solo para el departamento financiero sino 
para toda la empresa en sí. 
Castañeda, E. y Tamayo, J. (2013) en su estudio de la morosidad en una 
caja municipal trujillana Morosidad y su Impacto en el Cumplimiento de los 
Objetivos Estratégicos de la Agencia Real Plaza de la Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito de Trujillo 2010-2012. Concluyeron que durante el periodo 2010-2012 se 
registró un 11.51 % ocasionando altos ratios de morosidad generando un impacto 
negativo en el alcance de los objetivos; ya que el aumento de morosidad provoca 
menos colocaciones, deterioro de la cartera, rotación de los colaboradores y 
finalmente poca rentabilidad lo cual se confirmó en la encuesta y entrevista 
realizada. 
Saucedo, M. (2013) en su implementación de una Estrategia de Cobranza de 
los Analistas de Crédito en la empresa EDPYME de Chiclayo concluye después 
de haberse realizado un análisis a las encuestas realizadas a los clientes de las 
zonas de Cayaltí, Chiclayo, Chepen, Olmos y Paiján, el mayor de créditos 
otorgados son para “Pyme”, en donde se detectó la tergiversación en la aplicación 
de los pagos de los usuarios del crédito por consecuencia de la recaudación que 
realizan los analistas en las zonas alejadas de la Ciudad de Chiclayo. En donde 
se ha verificado también que con la finalidad que no se vea afectado el índice de 
morosidad, algunos pagos de usuarios puntuales se han aplicado a otros clientes. 
Y para tanta irregularidad proponen así la implementación de una estrategia de 
control a la labor de cobranza de los analistas de créditos. 
Chigne, P. y Cruz, E. (2014) en su investigación de análisis de la recaudación 
del impuesto predial y morosidad de los contribuyentes de la Municipalidad de 
Lambayeque concluye que en los periodos que se han otorgado las amnistías 
tributarias se ha logrado recaudar un mayor ingreso por impuesto al patrimonio 
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predial, siendo el año con mayor recaudación el 2010 con un monto anual de 
ingresos de S/. 4,866.150.58 a pesar de que se solo se brindó el beneficio por dos 
meses. Pero se detectó un efecto negativo en los ingresos ya que la morosidad 
del impuesto al patrimonio predial de los principales contribuyentes se ha venido 
incrementando durante del tiempo de manera permanente consecuencia de que 
las amnistías tributarias se han estado otorgando de manera frecuente. Dio como 
parte de una solución y sugerencia es que las amnistías tributarias deben ser 
otorgadas de manera restringida ya que son beneficiosas a corto plazo, pero más 
no a largo plazo. 
Díaz, C. y Sialer, W. (2015) en su investigación de nuevas estrategias para 
fomentar el ahorro en los trabajadores en una empresa Minera en Cajamarca 
concluye que de acuerdo con las investigaciones realizadas se dio a conocer en 
los resultados que las estrategias más adecuadas para lograr el incremento en el 
ahorro en los trabajadores son la educación financiera, las condiciones socias 
económicas en las cuales se desarrollan y el manejo eficiente del dinero, por lo 
cual tiene como objetivo general proponer estrategias a desarrollar para fomentar 
el nivel de ahorro ya que se ha determinado que no hay una cultura y sí o ahorran 
es porque no hay asesoramiento con respecto a temas vinculados al ahorro. 
Aguinaga, A. y Gastelo, J. (2014). Investigó sobre la mejora de estrategias 
para la Gestión en Epsel en Lambayeque concluyendo así que la Empresa tiene 
debilidades de gestión financiera, por lo que se ha perdido rentabilidad y liquidez, 
debido a elevar las cuentas por cobrar, mayor nivel de inventarios, además de un 
mayor gasto de ventas y cuentas por pagar crecientes; para ello, las estrategias 
de mayor impacto son planear inversiones para el crecimiento de las redes, 
pozos, el rediseño de los procesos operativos y comerciales para asegurar una 
mayor facturación y mejorar el trato al cliente tanto en reclamos como en 
facturación. Para lograr el objetivo, se realizó un análisis del entorno y del interno 
de la Empresa. 
Sánchez, K. (2013). Investigó sobre Estrategia de Cobranza para reducir la 
morosidad en una empresa de Cutervo. Concluye en primer plano que la gestión 
de la Empresa no es la adecuada; pero están trabajando en ello; en la 
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administración de los recursos se presentan problemas constantes con la 
administración del personar ya que no están cumpliendo con los objetivos y metas 
trazadas; con respecto al crecimiento económico, ha ido disminuyendo en el paso 
de los años, lo cual afecta a la empresa, en cuanto a sus índices de morosidad, 
comenta que hay un ligero incremento y por último en cuanto al motivo por el cual 
se atrasan los usuarios en sus pagos manifiestan que es por la inestabilidad que 
existe en nuestro país. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema:  
1.3.1. Estrategia: 
Andrade Espinoza Simón, en su libro “Planeación Estratégica”, manifiesta 
que la Decisión Estratégica, es la que dispone la orientación general de una 
empresa y una viabilidad adecuada, tanto como en las modificaciones predecibles 
como de los impredecibles, que ocurran en el tiempo. Son estas determinaciones 
las que adaptan las reales metas de una empresa. 
 
Clausewitz Karl Von, (México, 1977), en su libro “El Arte de la Guerra”, nos 
comenta que Estrategia, es el acto que conllevará a alcanzar los propósitos 
dados, definido en bases a deducciones, de las cuales no todas se materializan. 
Siendo así incuestionable que una estrategia debería de ingresar en los campos 
de batallas, para con ello ajustar sobre el terreno y realizar cambios al plan 
general, de una manera obligatoria. 
Fred R. David, en su libro “Administración estratégica” (2013, XIV edición), nos 
menciona: “Las estrategias son un medio, por el cual se realiza un objetivo a largo 
plazo ya trazado. La estrategia es una acción, que requiere de determinaciones 
de las personas encargadas. Las estrategias de una organización siempre están 
orientadas hacia un futuro. 
1.3.1.1. Elementos De Estrategias: 
El autor Andrade Simón tiene en cuenta en su libro “Planeación Estratégica”, 
los elementos siguientes: 
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Metas: Determina los porcentajes que buscan alcanzar y cuando se lograran 
obtener los resultados requeridos. 
Políticas: Son guías que restringen límites, del cual ocurren las acciones de 
una empresa. 
Programas: Determina el proceso de una acción para realizar un objetivo 
específico de una organización. 
Decisiones Estratégicas: Dispone las orientaciones generales de una 
organización y una facilidad adecuada, así como de las variaciones predecibles e 
impredecibles, que lleguen a darse. 
1.3.1.2. Tácticas de Estrategias: 
 
Fred R. David, indica ciertas tácticas: 
 
Equifinalidad: Se originan alternativas nuevas, que realicen iguales 
resultados, pero que así mismo conlleven un alto potencial de obtener un buen 
resultado. 
Grado de Satisfacción: Conseguir un óptimo resultado eficaz con una 
estrategia aprobada por todos, es mejor que no llegar a lograr un óptimo resultado 
con estrategias malquistas. 
Proporcionar acceso político en cuestiones importantes: ante un resultado 
negativo por una decisión de una estrategia tomada, los mandos medios deben 
aceptar posiciones en el foro adecuado. 
1.3.1.3. Planeamiento Estratégico: 
 
Corral sheila (Londres, 1994), en su libro “Strategic Planning For Library and 
Information Services”, indica el objetivo de un planeamiento estratégico: 
 
Aclarar los propósitos y el objetivo, acordar las direcciones y la prioridad, 
suministrar los marcos de acciones para el crecimiento de la política y en la toma 




1.3.1.4. Proceso De Evaluación De Estrategias: 
 
Según Fred R. David, las evaluaciones de la estrategia deberían de realizarse 
sin importar el margen de la organización, para así no esperar a que aparezcan 
las dificultades o problemas. Una estrategia exitosa, es la combinación de la 
paciencia con la voluntad de llegar a la aplicación de una medida correctiva y 
oportuna. 
Ivette Estrada, (2013), en su artículo “10 consejos para reducir su cartera 
vencida y cobrar a los incobrables”, nos comenta que:  
Todas las empresas deben capacitar a los cobradores y enfatizar que su labor 
no se limita a “recoger cheques”. El gestor de cobranzas debe conocer bien tanto 
la compañía que representa, como los datos del deudor (fecha de vencimiento, 
avales y otras garantías). Esta información le permitirá rebatir al máximo los 
pretextos ante la insolvencia. 
Con todo ello un buen cobrador debe de tener carácter, un buen tono de voz, 
debe de ser observador y vestir adecuada y formalmente. 
También nos habla sobre el control de la cartera vencida: Esta estrategia 
nos permitirá registrar fechas y montos de vencimiento de cada deuda. En la 
empresa, si un cliente no abona la letra en una fecha preestablecida, un 
representante de la compañía deberá visitar al cliente en su lugar de trabajo para 
recordarle que tiene un adeudo con la empresa. 
Catalina Franco R. (2009), en su revista electrónica de Ciencia, Tecnología, 
sociedad y Cultura, nos menciona que una estrategia de cobranza eficaz es la de 
crear un sistema de pago, el cual consiste en recompensas y castigos para 
motivar a los clientes a que pague a tiempo. Por un lado, consiste en ofrecer 
descuentos a quienes paguen antes de lo esperado con una reducción de la 
cuenta de un cierto porcentaje pactado entre ambas partes, a quien page antes 
del plazo y por el otro consiste en poner penalidades a aquellos que se pasen de 
este plazo. 
Recompensas a clientes que no se atrasan. - Ofrecer descuentos puede 
traer grandes rentabilidades, debido a que hay clientes que no pierden la 
oportunidad de ahorrar algún dinero y son motivados a pagar inmediatamente. 
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Castigos a clientes con mora. - La contraparte sería los castigos a quienes 
no paguen en el plazo establecido, como empezar a acumular intereses diarios 
desde el día que se vence el plazo del pago, incluir una cláusula en el contrato 
que haga responsable al cliente de todos los gastos de cobranza. 
Bettina Wittlinger, Luz Carranza y Tiodita Mori, (2008), nos comenta en su 
artículo “Mejores Prácticas en Estrategias de Cobranza” que debemos adoptar 2 
estrategias proactivas para tratar la morosidad antes que comience: 
Establecer fechas de pago. - Involucrar al cliente en la programación de 
fechas de pago que sean mutuamente favorables puede incrementar la 
rentabilidad de pago. Los días de pago deben de coincidir con los días de mayor 
ingreso o liquidez del negocio. 
Tratar quejas y reclamos oportunamente. - Una atención a tiempo puede 
tratar la inquietud del cliente antes de resultar en morosidad. La empresa debe 
analizar el caso y si el motivo de atraso es por servicio inadecuado debemos 
ofrecerle una solución oportuna al cliente en su problema. 
Brachfield, P. (2008), nos cita que la herramienta más efectiva suele ser la 
mezcla de todas las herramientas de cobranza, ya que las diferentes 
herramientas deben utilizarse bajo diferentes circunstancias. 
1.3.1.5. Aplicación de motivadores de pago (Principales 
herramientas de cobranza): 
 Llamadas telefónicas. - Es quizás la acción más efectiva de cobranza ya 
que permite el diálogo y es la forma más económica de cobrar efectivamente a los 
clientes hoy en día. Debemos utilizar bien esta herramienta y a la hora de llamar 
debemos ser firmes, ser confidenciales, no gritar, decir el mensaje, usar tacto y 
voz agradable, despedirse quedando bien con el cliente. Para la llamada de 
cobros debemos planear lo que vamos a decir al cliente, identificarse, anticipar las 
preguntas, obtener las razones de atraso, realizar arreglos de pago definitivas y 
agradecer al cliente la atención. 
 Mensaje a través de los celulares. - Con la proliferación de las 
comunicaciones en los últimos tiempos y sobre todo en el auge de los celulares, 
esta herramienta está siendo muy utilizada y con buenos resultados. 
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 Visitas personales. - Es un método costoso, sin embargo, se ha utilizado 
con ventaja en las circunstancias siguientes cuando no se puede recurrir a 
procedimientos legales, para poder localizar ubicación exacta del cliente que se 
esconde y para los casos que no están localizados por teléfono. Cuando se 
realiza una entrevista personal se debe saludar e identificar al cliente, identificarse 
uno mismo, solicitar el pago de su atraso en su totalidad, hacer una pausa y 
escuchar, determinar el problema del cliente, presentar alternativas, cerrar la 
negociación y documentar el esfuerzo realizado. 
1.3.2. Cobranza 
Bettina Wittlinger, Luz C, Tiodita Mori, (2008), en el artículo “Mejores 
Prácticas en Estrategias de Cobranza”, nos indica cómo mantener al cliente 
dándole la posibilidad de volver a prestar, cuyo objetivo es generar rentabilidad 
convirtiendo pérdidas en ingresos. 
1.3.2.1. Formas De Cobranza: 
Nos comenta Cupelli Rodolfo (1980), en su libro “Crédito y Cobranzas”, estos 
son: 
 Cobranza por Cobradores: es donde los colaboradores de una empresa 
ejecutan la cobranza. 
 Cobranzas por Correspondencia: se realiza mediante un servicio postal. 
 Cobranza en Caja: el usuario realizará el pago en la empresa. 
 Cobranza por Depósito Bancario: el usuario realiza una transacción 
bancaria a la cuenta corriente de la empresa. 
 Cobranzas a través de un Banco: el usuario se dirige a una institución 
bancaria, pactada con la empresa para la cancelación de su obligación. 




1.3.2.2. Gestión De Cobranzas.  
 
Bettina Wittlinger, Luz C, Tiodita Mori, (2008), en el artículo “Mejores Prácticas 
en Estrategias de Cobranza”, nos indica que la cobranza es un servicio clave para 
generar un hábito en los clientes en sus pagos para mantener la posibilidad de 
volver a prestar, e incluso, la cobranza es también vista como una área de 
negocios convirtiendo pérdidas en ingresos lo cual no debe de ser entendida 
como el paso final, ya que es en este proceso cuando la institución recibe valiosa 
retroalimentación sobre las políticas generales.  
 
1.3.2.3. CARACTERÍSTICAS: 
Escolme Universidad (Colombia 2013), nos menciona en su artículo publicado 
en su página web: escolme.edu.co/ especifica las siguientes características: 
 Disminuye las pérdidas de las cuentas. 
 Genera una buena percepción del acreedor. 
 Beneficia el aumento de las ventas. 
 Elude el acopio de la deuda. 
 
1.3.2.4. PRINCIPIOS: 
Escolme Universidad (Colombia 2013), nos indica en su artículo publicado en 
su página web: escolme.edu.co/ determina los principios: 
 Es una acción por la cual el prestamista le recuerda al deudor la 
promesa de pago pactada. 
 Se debe realizar de forma cordial. 
 Se realiza de forma competente. 
 El prestamista busca el pago sin llegar a perder la credulidad del 
deudor. 
 Debe de generar nuevas ventas a la hora de realizarse la cobranza. 
 Se debe de tener en cuenta que una cobranza se debe planear, no 
debe de ser improvisada, ya que llega al fracaso. 
 
1.3.2.5. POLÍTICAS DE COBRANZA: 
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Escolme Universidad (Colombia 2013), nos indica en su artículo publicado en 
su página web: escolme.edu.co/ en donde nos precisa las siguientes políticas: 
 
Indica que las políticas de cobro de una empresa realiza un procedimiento de 
recaudo de las cuentas vencidas. Para hacer efectiva esta labor de cobranza, se 
puede distinguir 3 tipos:  
 Políticas Restrictivas: Esta política tiene como objetivo reducir al 
mínimo las pérdidas en las cuentas de cobranza dudosa, pero conlleva 
como consecuencia una baja en las ventas e incluyendo el margen de las 
utilidades. 
 Políticas Liberales: Contrario a la política restrictiva, esta política no 
conlleva una presión de cobranza, causando un aumento en las cuentas 
por cobrar, así como tambien en las cuentas incobrables. 
 Políticas Racionales: Tiene como objetivo maximizar el rendimiento 
sobre la inversión de la empresa. Concediendo créditos a plazos a los 
clientes según sus características. 
 
1.3.2.6. PLANES DE COBRANZA: 
 
Escolme Universidad (Colombia 2013), nos indica en su artículo publicado en 
su página web: escolme.edu.co/  nos especifica los siguientes planes: 
 
 Plan para la cobranza administrativa: 
Tiempo: define el lapso de la cobranza administrativa y la pre-jurídica que debe 
de existir. Etapas: si la política de cobranza es dura, el proceso, tiempo y etapa se 
reducirá. 
 Plan para la cobranza prejudicial: 
Este plan delimita que lapso debe haber entre la cobranza prejudicial y la 
jurídica. 
 Plan para la cobranza judicial: 
Se debe de tener en cuenta una presentación de una demanda, un embargo 




1.3.3. Estrategias de Cobranza en Época de Crisis 
Según el autor Molina (2005) define en su libro que la Cobranza debe 
reunir tres requisitos generales: Adecuada, quiere indicar que para recaudar el 
dinero, es necesario examinar al deudor de acuerdo a la realización en sus 
pagos, ya que si un cliente se atrasa en su abono, sería un grave error que se 
le amenazara con un abogado ya que éste dejaría de serlo; Oportuna, es 
común que las personas tengan obligaciones con más de una empresa y por 
eso sus compromisos financieros pueden exceder su capacidad de liquidación, 
es importante que el cobro se realice en el día y hora pactada y señalada; 
Completa, es compromiso del Área de Crédito y Cobranzas rescatar las 
cuentas y documentos por cobrar en su generalidad y no acceder que sus 
finanzas padezcan alguna disminución por no hacer un cobro completo. (pág. 
9 – 10)  
1.3.3.1. Objetivo de Cobranza 
Lo principal de la recaudación es cerrar el círculo de la venta, el cual se 
manifiesta del siguiente método:  
      Ilustración 1. Circulo de ventas 
 
Fuente: Estrategias de Cobranza en Época de Crisis, Molina (2005)  
Ciertamente pudieran existir pasos intermedios entre cada uno de los 
señalados, pero este cuadro muestra, a grandes rasgos, el proceso de la 










Cerrar el círculo del negocio por cerrarlo no es la finalidad única del cobro 
ya que se lograría siendo violento e intimidador con el cliente, el resultado de 
esto sería que page pero que no vuelva a comprar. La recaudación del 
efectivo debe ser realizada de un modo en el que el cliente se sienta incitado y 
complacido por todo el interés que recibió de los colaborados de la empresa. 
(pág. 11) 
1.3.3.2. Bases para una buena Cobranza 
Un buen cobro se especializa en tres partes primordiales: 
a. Investigación de crédito bien hecha 
Es importante el cumplimiento fiel y exacto de las políticas de la empresa, 
ya que si a pesar de que el Departamento de Crédito y Cobranzas se apega a 
ellas las cosas no siempre dan resultados positivos a causa de los márgenes 
humanos de error, el no aplicarlas lleva a un riesgo mayor. (pág. 12) 
b. El cumplimiento de los tratos de la venta y la posventa 
Es inaccesible que un deficitario cumpla todo el tiempo con sus pagos si 
la persona encargada de recaudar el cobro le ofreció cosas que luego no se 
cumplieron. Por ejemplo, los vendedores se comprometen a entregar la 
mercancía, pero no siempre suele cumplirse así en algunas empresas, y la 
respuesta a éste es retrasar los pagos y en algunos casos cancelar la 
operación. (pág. 12) 
c. Cobrar, cobrando 
Si para recuperar una cobranza sólo puede hacerse como la misma 
palabra lo dice “cobrando”, tenemos que reiterar constantemente en ello, pero 
bajo la suposición de dejar al deficitario las puertas abiertas para trabajos 
futuros. (pág. 13) 
1.3.3.3. Consecuencias de no cobrar o no hacerlo a tiempo 
No cobrar o no realizarlo en el periodo pactado tiene efectos: El primero 
es que disminuyen las ventas, ya que al hallarse cuentas pasadas no se 
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conceden nuevos créditos a los clientes; se olvida el respeto del comprador, 
porque si no se realiza el cobro, consideran que el tiempo para pagar son 
flexibles; hay la probabilidad que la cuenta se vuelva incobrable o se rescate 
pausadamente; se complica la manipulación interna del Área de Crédito y 
Cobranzas ya que quedarían operaciones (cuentas) sin liquidarse, 
aumentando la cantidad. (pág. 13) 
Siempre se inicia la labor de cobro con energía, pero al poco tiempo va 
disminuyendo esta tarea. Cobrar cobrando es la única manera segura para 
recuperar una cuenta por cobrar. (pág. 13) 
1.3.3.4. Factores que afectan la cobranza 
Hay causas que afectan el cobro y que tienen que estar presentes en la 
actualidad para adoptar las medidas necesarias para corregir los obstáculos 
que la empresa pudiera llegarse a encontrar en una situación financiera difícil. 
a. Los Factores Internos: 
La condición deficiente del producto que se llega a ofrecer a quien lo compra; 
Por las mentiras brindadas al cliente sobre el producto;  
Por un servicio incompleto o no satisfactorio para el cliente; 
Por un trato incorrecto del cobrador o del personal encargado hacia los 
clientes. 
Promesas que brindan a los clientes los vendedores o personal encargado del 
área de Créditos y Cobranzas. (pág. 14–15) 
b. Los Factores Externos: 
Es todo aquello que afecta al negocio: 
Por situaciones económicas deficientes en los países;  
Alguna pérdida que se produjo algún fenómeno por parte de la naturaleza;  
Explosiones o incendios en el negocio del cliente; 
Disputas entre los colaboradores en la empresa. (pág. 15) 
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1.3.3.5. Las razones por las cuales un cliente se atrasa en sus 
pagos 
Los motivos pueden ser por distintas razones y las más frecuentes se 
explican a continuación: No tiene fondos; porque no le realizaron los tratos 
pactados por la empresa; por manejar dinero de otros para respaldarse 
económicamente; porque regresó mercadería; porque no respetaron los 
requerimientos de los clientes con respecto a la documentación necesaria para 
su liquidación; por tratos no debidos e incorrectos recibidos de parte de los 
colaboradores del Área de Crédito y Cobranzas; por otorgarle un crédito al 
cliente mediante el Área de ventas bajo índoles singulares, sin dar un informe 
al área encargada. (pág. 16-17) 
1.3.3.6. La cobranza, reflejo de la situación de la Empresa 
En el Departamento de Crédito y Cobranzas es un ambiente dentro de las 
empresas en donde se conoce la realidad de manera íntegra. 
En él se puede saber: Si se obedecen los pactos de las ventas o si se 
comprometen y luego no cumplen; si los productos de venta o de fábrica son 
de calidad tal y como las ofrecieron; si la empresa trata con respeto a sus 
clientes; si los embarques están correctamente preparados; si hay un buen 
manejo de los negocios; si en la compañía hay una respectiva organización y 
que tipo de director está al mando de ella. (pág. 17) 
1.3.3.7. Conductos para la Cobranza 
La cobranza puede llevarse a cabo por medio de los siguientes conductos 
a. A través de Cobradores 
Considerada la más adecuada ya que el que lo realiza debe estar habilitado 
para llevar a cabo esta tarea. El cobrador es una persona clave dentro de la 






b. Por medio de Abogados 
La recaudación por medio de los abogados resulta ser un fracaso ya que es 
sumamente lenta, pero para que ésta sea efectiva, lo indicado es que antes de 
intimidar al cliente, se elabore la demanda y decirle que se le dan 48 horas 
para que pague o se realizará un trámite de cobro por la vía legal, y con ello si 
el cliente no paga se deberá proceder al embargo. Intimidar por intimidar sin 
cumplir con lo dicho solo provoca que el cliente se mofe de la compañía y del 
cobrador. (pág. 20-21). 
1.3.3.8. Ventajas que reciben los cobradores por la cobranza:  
a. Los vendedores realizan las labores de vender los productos y también 
efectúan cobranzas, en donde tendrán la atención de levantar los pedidos 
de manera adecuada, ya que de otra manera obtendrá problemas para 
recuperar sus deudas 
b. Aumentan los pedidos por parte del área responsable, se minimizan los 
gastos de operación de la compañía, debido a la falta de cobradores a su 
servicio, ya que las labores de cobranza lo realizaran los mismos 
vendedores. (pág. 21) 
1.3.3.9. Desventajas de los vendedores para una cobranza:  
a. La labor del cobrador es muy distinta a la del vendedor ya que no es 
sencillo reunir ambas personalidades de los dos ya que si venderá bien 
cobrará mal o viceversa;  
b. Los vendedores que realizan las labores de cobranzas tienden a caer en 







1.3.3.10. Uso de los Servicios Bancarios 
Los bancos, no efectúan una labor de cobranza, su única función es avisar 
al deudor a que pasen por la compañía a pagar un documento, dándole un 
tiempo para ello. (pág. 22) 
1.3.3.11. Mediante las Agencias de Cobros  
La labor de las agencias de cobro en ciertas ocasiones es lenta porque 
primero inician con la localización de los deudores ya que las cuentas que se 
le remite a estas son de difícil cobro y que las empresas están dispuestas a 
perder. (pág. 23-24) 
 
1.3.4. Morosidad 
Andrade Espinoza, Simón, explica en su “Diccionario de Finanzas, Economía 
y Contabilidad” que la Morosidad es el retraso de pago mayor a 3 meses.  
Deloitte S.L. (España, 2007), edición Espasa Calpe SA, en el “Diccionario 
Economía y Negocios”, comenta que: es el aplazamiento en el cumplimiento de 
una obligación contraída. 
1.3.4.1. Índice de Morosidad 
Andrade Espinoza, Simón, en su “Diccionario de Finanzas, Economía y 
Contabilidad” nos comenta: los altos índices de la morosidad llegan a medir los 
volúmenes de los créditos de los morosos, en porcentajes, sobre los totales del 
crédito que llega a otorgar una empresa”. 
El Índice de Morosidad (IMOR) es la cartera de crédito vencida, por el cual es 
el indicador más utilizado como la medida de un riesgo de cartera crediticia. 
La cartera de créditos se cataloga como subyugado, cuando el acreditado es 
declarado en concursos mercantiles (cuando no a sido liquidado la parte principal 
o el interés, o ambos pactados en el tiempo establecido). 
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Para catalogar los créditos subyugados con pago único de principal, se 
notifica 30 días o más de vencimiento; para los casos del crédito revolventes, 
60 días, y para el crédito de vivienda, 90 días. 
 
1.3.5. Recobrar Impagos y Negociar con Morosos 
Según el autor Brachfield, P. (2002) define en su libro que la morosidad 
no llega de un solo factor, son los resultados de distintas índoles que varía 
después de tiempo a consecuencia del cambio económico, entre el 
determinante que genera la morosidad descartaríamos el factor macro y micro 
económico, las estructuras empresariales, la cultural, financiero, ético y legal. 
(pág. 24) 
1.3.5.1. La importancia del cobro puntual y las consecuencias de 
los impagados: 
 
 Las cuentas de clientes una inversión muy importante. 
Todo tipo de operación comercial a crédito involucra un peligro de impago 
hasta que la compañía merecedora haya recaudado completamente el costo 
de la operación.  
Una compañía que realizó transacciones comerciales de suma 
importancia a crédito, ésta tiene parte de su activo circulante por los créditos 
aplazados de cobro de los clientes. Las cuentas por cobrar es su inversión 
más apreciada de las empresas ya que forma parte de éstas, ya es en 
promedio el 40 % de su activo. Pero tangamos en cuenta que en ciertos 
negocios de servicios sus cuentas por pagar pueden ser desde el 50 % a 80 % 
del activo total. El riesgo que presenta estas cuentas de clientes para la 
mayoría de negocios es de cobro difícil y por lo tanto son tediosas y para 
protegerse de estos impagos es necesario tomar una variedad de medidas 
para garantizar el cobro total de las operaciones comerciales a crédito. Si se 
adoptan una variedad de medidas de fácil aplicación para las empresas éstas 
pueden reducir los retrasos en el cobro de sus facturas y evitar pérdidas 
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ocasionales por fallidos, lográndose a través de un sistema de cobro, solicitar 
a tiempo los saldos vencidos y tener un procedimiento de recobro e impago. 
(pág. 25) 
1.3.5.2. El cobro puntual es la clave de la rentabilidad en todo 
negocio 
a. El ciclo de maduración 
En todo negocio su rentabilidad va a depender del ciclo de maduración 
del dinero, es decir del tiempo que pasa en que el dinero sale de la empresa 
hasta que regresa. Por ende, los negocios hacen lo posible en el ciclo de 
maduración reducirlo lo más que puedan con el único fin de disminuir sus 
necesidades de financiación. (pág. 26) 
b. El cobro, la etapa más importante 
En toda empresa se recupera sus inversiones, por ende, esta fase que es 
la de cobros a clientes es clave para dar por terminado el ciclo de maduración. 
Pero como en todo tiene su desventaja, la cual es que por ser la última fase se 
deberá pagar las fases anteriores, ya que para pasar a ésta se encontraron 
con una serie de sucesos. Como en toda empresa su objetivo es el de 
apresurar la entrada de los cobros y para esto se debe aplicar una serie de 
procedimientos que aseguren los flujos de cobro y al mismo tiempo aumente 
su liquidez, disminuyendo así los gastos financieros que se puedan presentar 
y las necesidades que tengan de financiación de los fondos invertidos en 
clientes. (pág. 27) 
1.3.5.3. Los problemas que ocasionan los impagados 
 
a. La dimensión de la empresa 
Las grandes empresas tienen recursos financieros suficientes para llegar 
a resistir los impagos, pero una empresa pequeña no pasa por la misma 
situación, ya que en ocasiones para muchas de éstas con un solo impagado 
puede entrar en una situación de crisis.  
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Lo que se comprobó en los estudios realizados por la Unión Europea y se 
comprobó que las consecuencias de la morosidad afectan mucho más a las 
Pyme por lo que se detectó un 25 % de éstas dieron de baja o cerraron por 
completo sus negocios por problemas de cobro. (pág. 28). 
1.3.5.4. Causas que provocan la morosidad de los impagados 
Puede determinarse una serie de motivos por las cuales el cliente puede 
convertirse en moroso, el cobro de los morosos es complejo ya que se 
necesita de paciencia y comprensión para lograr dar solución al cliente. 
Las causas más frecuentes que determinan el motivo de la falta de pago 
son las siguientes: 
a. Complejidad en la liquidación y el problema financiero:  
Se puede producir debido a la mezcla del plazo de los cobros y el pago, 
teniendo como consecuencia negativa apareciendo la morosidad de manera 
inmediata en la empresa. El cliente no tiene el fondo necesario para rendir sus 
cuentas. (pág. 28 
b. Factor económico:  
Es el más usual que acata el cliente debido a sus ingresos deficientes por 
lo que genera deudas y por ende aumenta la morosidad en la empresa. (pág. 
28) 
c. Aspectos circunstanciales:  
Son los motivos por lo que el cliente se ve presionado a pagar a largo plazo, 
puede ser por motivo de enfermedad o de robo en su empresa. (pág. 28) 
d. Intencionalidad del deudor:  
Es la causa principal del impagado ya que es por su falta de voluntad para 
pagar a tiempo sus deudas, expuesto y elaborado así por un informe de la 
Comisión Europea y mediante un resultado de las encuestas realizadas por las 
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compañías de Europa, en este caso los clientes pagan las facturas, pero lo 
realizan a destiempo del plazo de vencimiento pactado. (pág. 28). 
e. Nivel intelectual:  
La información y conocimiento necesario y suficiente para ciertos clientes 
no es el necesario y para implementar una solución la empresa debe aplicar 
ciertas medidas para prevenir sin perder de vista los tipos de informaciones 
necesarias para la condición de pagos. (pág. 28) 
1.3.5.5. Consecuencia de los impagados en la estructura 
financiera 
Los impagados provocan una serie de problemas: Un incremento en el 
activo circulante por aumentar las cuentas vencidas e impagadas de los 
clientes, un aumento en la masa patrimonial del realizable, un aumento en el 
pasivo con costo para financiar las cuentas vencidas y no cobradas de los 
clientes, un total desequilibrio en la estructura del balance y en lo financiero, 
una imagen financiera negativa en los análisis de los estados financieros, un 
incremento de los costos financieros por las cuentas no pagadas, un reducción 
de los márgenes de beneficio, una disminución de la rentabilidad. (pág. 28) 
a. Gastos que provocan los impagados 
El egreso que provoca las cuentas impagadas son: Los egresos 
bancarios de devolución, los egresos administrativos para la gestión de 
impagos, los egresos en recoger información financiera de los clientes, los 
egresos para las compañías de recobro, y por último los gastos de las 
gestiones de cobranza, desplazamiento, telefonía, correos y el personal. (pág. 
29) 
b. Deterioro de la imagen de la entidad bancaria 
Estos impagados afectan a todas las compañías frente a las empresas 
bancarias, ya que las entidades financieras tienen una especial atención frente a 
los clientes que presentan devoluciones y reclaman una mayor garantía. Estas 
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entidades bancarias tienden a reaccionar con medidas cautelares frente a un 
cliente que tenga un casi de índice elevado de impagados. (pág. 29) 
c. Otras consecuencias de los impagados 
Existe una serie de efectos los cuales sería el desalentar al grupo de 
ventas, un clima tenso dentro del trabajo, adulteración de las estadísticas de 
facturación sobre las vetas incobrables, incremento de precios para los 
clientes rectos para equilibrar el costo de los impagados y el aumento de 
precios para el consumidor final. (pág. 30) 
1.3.5.6. Una visión global del problema de morosidad: ¿Qué 
entendemos por morosidad? 
La palabra morosidad se utiliza constantemente en las empresas para 
nombrar a esos créditos incobrables, pero este término es en ocasiones 
confuso ya que se puede referir en distintos conceptos. En lo empresarial el 
término de morosidad se emplea para explicar la demora en el pago como 
para referirse sobre las deudas incobrables, en el concepto económico, 
morosidad se refiera al atraso de los pagos de parte de las empresas del país. 
(pág. 31) 
1.3.5.7. La morosidad no es solo un problema causado por factores 
coyunturales 
Ésta se puede aumentar en casos coyunturales, como la disminución de 
las actividades económicas o la desaceleración en la economía, ya que en 
periodos complicados las compañías extienden los plazos de pago.  
La falta de pago o retrasos no es sancionada en los mundos de los 
negocios debido a que en la actualidad los retrasos del pago al proveedor son 
equivalentes a buenas gestiones empresariales. 
Hoy en día se ha ampliado en todos los países los malos hábitos de pago, 
un claro ejemplo es de Europa, ya que se produjo un deterioro en la acción del 
pago, ya que es un riesgo para las compañías proveedoras de bienes y 
servicios. Por ende, este fenómeno no se debe atribuir a la transformación del 
ciclo económico. (pág. 35) 
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1.3.5.8. Los condicionantes de la morosidad 
Debemos considerar que en la economía de un país o en un sector 
determinado la morosidad provoca varios condicionantes. Por ende, se debe 
buscar el origen de la combinación de los muchos determinantes. Estos 
condicionantes son los siguientes:  
a. La coyuntura económica 
La morosidad se dispersa en época de morosidad o de crisis, mientras que 
en fase de expansión y bonanza de la economía los índices de morosidad 
disminuyen. 
 
b. El sistema financiero 
En una fase de recesión que se limita el permiso de créditos y los 
intereses aumentan y la morosidad incrementa, en una época en donde las 
entidades bancarias otorgan créditos y los intereses son mínimos, la 
morosidad global disminuye debido a que las empresas reciben con facilidad 
los recursos. (pág. 38) 
c. El comportamiento de pagos de las administraciones públicas 
El efecto dominó se produce cuando las administraciones públicas se 
demoran para el pago de sus proveedores, lo que implica que éstas no reciben 
los pagos de las administraciones en la fecha indicada y por ende se retrasan 
en el pago de sus propias facturas, y en consecuencia es la demora de sus 
pagos por parte de los proveedores. (pág. 38) 
d. El mercado y la competencia 
El nivel de morosidad también afecta al mercado, ya que si existe mucha 
oferta y poca demanda, los proveedores venderían más y disminuiría la 
exigencia a la hora de reclamar el pago y por lo tanto los proveedores se 




e. El sector económico y el subsector 
Es de mucha influencia el incremento de la morosidad en el hábito de 
pago en el sector y sub sector económico. (pág. 39) 
f. La cultura empresarial y los hábitos de pago, la costumbre de pagar 
tarde 
Son los factores más importantes ya que son los principales generadores 
de la morosidad. En la mayoría de los países no existe una “cultura 
empresarial” que promueva los pagos puntuales y lo que las empresas 
consideran es no tener un perfil de un excelente pagador, dando paso que 
estos son un factor de suma importancia ya que son generadores de 
morosidad. Ya que no se implementa una política de atención puntual de 
cobro al cliente. (pág. 39) 
g. La ausencia de una cultura de cobro de los acreedores y excesiva 
permisividad ante los retrasos en el pago 
En varios países las costumbres de cobro son demasiados sueltos, 
muchas empresas no han desarrollado una metodología apropiada para 
rentabilizar sus inversiones en clientes. Por lo tanto, las que sufren pérdidas 
elevadas debido a la morosidad de sus clientes y a una carencia de cultura 
empresarial son las empresas. (pág. 40) 
h. El tejido y la estructura empresarial 
Este condicionante también determina la morosidad, ya que en la mayoría 
de las empresas existe una deficiente estructura financiera, organización y 
planificación inútil. Esto se debe a que en la mayoría de los países los tejidos 
empresariales lo forman las micro y pequeñas empresas que no disponen de 
recursos financieros. Los problemas comunes de las pequeñas empresas y 
que producen su frágil situación para entenderlos exactamente los 
compromisos de pago son: 
Haberse realizado con una contribución de capital insuficiente de los 
socios, dificultades para lograr recursos financieros a largo plazo que den 
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seguridad a la estructura; otro compromiso es los periodos de maduración 
largos, ya que los clientes pagan su deuda con el plazo establecido de ambas 
partes de 90 días; la financiación espontánea limitada también es un 
compromiso debido a que los proveedores reclaman su pago a 60 días o 
mucho menos; las deudas excesivas externas a medio plazo se utilizan para 
financiar sus inversiones en bienes de equipo, maquinaria; la morosidad y la 
falta de compromiso en sus pagos por parte de los clientes; los beneficios 
limitados y rentabilidad escasa; deficiente organización empresarial; mala 
planificación empresarial y tardía reacción a los constantes cambios del 
entorno. (pág. 41) 
i. El marco legal 
Por consecuencia para emplear la vía judicial es como último recurso 
para la reclamación de deudas incobrables que tiene la empresa, la demanda 
judicial que interponen son para casos de deudas elevadas, clientes con 
bastante tiempo de morosidad y tiene que disponer de una documentación 
acreditada de la deuda para que nos permita poner esta demanda.  
Los principales condicionantes de los morosos son 3: una cultura 
empresarial y costumbres de pago; la estructura empresarial y marco legal; 
son éstos los elementos que actúan de manera constante y son los factores 
reales de los problemas de cobro. (pág. 42-43) 
1.3.5.9. Algunos factores que influyen sobre el impacto de la 
morosidad 
Los principales factores que pueden elevar o amortizar el choque de la 
morosidad son:  
1. Las dimensiones de las empresas 
2. El tipo de interés 
3. El mercado y las actividades comerciales 
4. Beneficios del producto o servicio comercializado 
5. Desastres naturales 
6. Condición deficiente del producto 
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7. Economía deficiente. (pág. 47) 
1.4. Formulación del problema. 
¿Es posible mejorar el sistema de cobranzas mediante una nueva 
estrategia que permita la disminución de la morosidad de los clientes de la 
Empresa Despensa Peruana de Chiclayo, año 2016?  
1.5. Justificación del estudio  
El presente estudio se justifica porque existe una decadencia de 
estrategias para reducir el índice de morosidad en el área de créditos y 
cobranzas; realizadas éstas, se mejoraría la liquidez, contribuyendo con la 
gestión de los trabajadores y solucionando así los problemas que se 
presentan en esta área de la organización. 
Mi investigación va a contribuir con las empresas de sector de venta al 
por mayor de alimentos, elaboración de productos de molinería y otras 
actividades empresariales y a futuras investigaciones que darán pie a otras 
investigaciones. 
Es un estudio que sí existen investigaciones sobre el tema, y gracias a 
ello será fehaciente la realización con la aplicación y comprobación de las 
estrategias establecidas despertará una gran expectativa generando un apoyo 
para disminuir los índices de morosidad en la Empresa Despensa Peruana 
S.A 
   Es necesario destacar que la gestión de cobranzas es el conjunto de 
acciones coordinadas, realizadas a los clientes para lograr la recuperación de 
los créditos; por lo tanto, la gestión de cobranza es un proceso interactivo con 
los clientes, que parte del análisis de la situación y contacto con el cliente, 
ofreciendo en la negociación alternativas de solución para el cumplimiento y 
continuo control establecido en un acuerdo de ambas partes. 
El impacto social de la investigación está dado por replantear las 
estructuras heredadas de la no importancia de asumir una responsabilidad 
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pactada lo que lleva como consecuencia a la morosidad, afectando en forma 
directa a las empresas que manejan este medio crediticio para sus ventas. 
Es pertinente la investigación porque el éxito de una empresa se mide por 
la rentabilidad y por la rotación de las cuentas por cobrar en cuanto a sus 
ventas y al control supeditada por estas a crédito que realiza la empresa 
como medio crediticio para generar ingresos. 
1.6. Hipótesis. 
 
La propuesta de estrategias de cobranza contribuirá a disminuir la 




1.7.1. Objetivo General 
 
Diseñar una propuesta de estrategias de cobranza para disminuir la 
morosidad de los clientes de la Empresa Despensa Peruana S.A. 
 
1.7.2. Objetivo Específicos 
 
a. Diagnosticar las estrategias de cobranza de la Empresa Despensa Peruana 
S.A. 
b. Establecer los niveles de las dimensiones de las estrategias de cobranza 
que registra la empresa “Despensa Peruana S.A.” 
c. Analizar el sistema de cobranza de la Empresa Despensa Peruana S.A. 
d. Diseñar estrategias de cobranza para disminuir el índice de morosidad de 



































2.1. Diseño de investigación  
La presente investigación, responde a un diseño de carácter no experimental. 
O……………. X………………. T 
Dónde: 
 
O: Observar el sistema de cobranzas de la empresa.  
X: Teorías de Estrategias de Cobranza 
T: Propuesta de estrategias de cobranza. 
 
2.2. Variables y Operacionalización 
 
2.2.1. Variables:  
 
Cuadro. 1. Variables de estudio 
VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
ESTRATEGIAS DE 
COBRANZA 
Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para el 
pago realizado de una compra, prestación de servicio o 
cancelación de una deuda. 
MOROSIDAD 
Es la falta de puntualidad y retraso en el pago de una 
obligación pactada ente quien lo solicita y el que lo ofrece. 
47 
 
2.2.2. Operacionalización de Variables: 
 
Cuadro. 2. Operacionalización de las variables 
 
 
   



















La variable Estrategias de Cobranza será medida 
a través de tres dimensiones, la primera 
bases para una buena cobranza con dos 
indicadores que son: elaborar los reportes de 
las ventas a crédito y seguimiento de los 
créditos, la segunda dimensión son las 
estrategias con sus indicadores: capacitación 
a los cobradores, control de la cartera 
vencida, crear un sistema de pago e 
implementar un sistema de incentivo para los 
cobradores, la tercer dimensión es 
herramientas de cobranza con sus 
indicadores: llamadas telefónicas, cartas, 
mensajes a través de los celulares, cobros por 
correo electrónico y visitas personales con la 
aplicación de una encuesta y entrevista para 
el recojo de datos se utilizará una guía de la 
encuesta. 
Control de cobranza 
Elaborar los reportes de las ventas 
a crédito 
Encuesta Cuestionario 
Seguimiento de créditos 
Sistema de 
cobranzas 
Capacitación a los cobradores. 
Apoyo al cliente 
Generación de sistema de pagos 
Implementar un sistema de 
estímulos a los cobradores 
Comunicación y 
apoyo al cliente 
Asesoramiento especializado 
Llamadas telefónicas 






VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS DEFINICION OPERACIONAL 
MOROSIDAD 
Morosidad Fortuita 
-Compromiso de pago 
-Cronograma de pagos 
-Deficiencias en el 
monitoreo 
Encuesta Cuestionario 
La morosidad de los clientes de la 
empresa Despensa Peruana S.A 
de Chiclayo, fue medida con un 
cuestionario que mide los 
aspectos de morosidad fortuita y 
morosidad intencional de los 
clientes morosos. Está constituido 
por 14 ítems que con opción de 
respuesta 0, 1 y 2 y fue valorado 
en: baja, moderada y alta. 
Morosidad 
Intencional 






2.3. Población y Muestra  
2.3.1. Población.  
Estuvo constituida por 1560 clientes de la Empresa Despensa Peruana S.A., 
distribuida de la siguiente manera:  
 
Cuadro. 3. Distribución de la población 
Sexo fi f% 
Masculino 853 54.7 
Femenino 707 45.3 
Total 1560 100.0 
Fuente: Jefatura de Personal de la Empresa Despensa Peruana S.A Chiclayo 2016. 
 
2.3.2. Muestra. 
Si bien es cierto existe una fórmula para calcular el tamaño de la muestra de una 
población finita como es nuestro caso y es la siguiente: 
 







         Donde: 
 N= 1560 Clientes. 
 𝑍𝑎= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95% 
 𝑝 = Proporción esperada (en este caso 5% = 0.05) 
 𝑞 = 1-p (en este caso 1-0.05=0.95) 
 𝑑= Precisión (en su investigación use un 5%). 
 
Pues, nosotros nos hemos apoyado de la página de la calculadora de Datum 
Internacional para determinar dicha muestra con el 5% de error o sea el 95% de nivel de 
confianza. 
 
Cuadro. 4. Distribución de la muestra de estudio. 
Sexo Fi f% 
Masculino 172 55.84 
Femenino 136 44.16 










Encuesta: Se aplicaron a las personas que implícitamente o explícitamente tienen 
conocimiento o están relacionadas con la presente investigación; este instrumento se 
aplicó que serán aplicadas a la muestra seleccionada. 
Análisis Documental: Sirve para recoger información secundaria que conllevan el 
uso óptimo y racional de los recursos documentales disponibles en las funciones de 
información.  
2.4.2. Instrumentos de Recolección de Datos  
 
Guía de Encuesta: Este instrumento permite recolectar información directamente del 
personal de la Empresa Despensa Peruana S.A. 
Entrevista: Este instrumento permite recolectar información directamente de la jefa 




En primera instancia se detectó el problema que más afectaba a la empresa, 
identificándola como las estrategias de cobranza debido a que muchos clientes deben a 
la empresa con el consiguiente perjuicio que esto acarrea al crecimiento y desarrollo de 
la entidad, posteriormente se inició un proceso de análisis documental de las cobranzas. 
Posteriormente se elaboró un instrumento que consistió en la encuesta para ser 
aplicada a la muestra. 
Con el conocimiento del marco teórico de base se elaboró la propuesta para 
mejorar el sistema de cobranzas en la empresa. 
Se aplicó la encuesta en primer lugar a una muestra piloto a 15 personas y los 
resultados fueron tratados para determinar el coeficiente del alfa de Crobach que nos 
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arrojó un valor de 0.945 y que según la interpretación de Devellis citado por García 
(2005) le corresponde a una muy alta confiabilidad por lo que se procedió a la aplicación 
del instrumento a la muestra seleccionada. 
Los resultados de la encuesta aplicados a la muestra fueron tratados 
estadísticamente haciendo uso de la estadística descriptiva. 
Con los resultados estadísticos y la propuesta inicial, se redactó la propuesta de las 
estrategias de cobranza para mejorar el sistema de cobranza en la empresa. 
Una vez recolectados los datos se empleará los cuadros de distribución de las 
puntuaciones o frecuencias. Las distribuciones de frecuencias, especialmente cuando 
utilizamos las frecuencias absolutas, pueden presentarse en forma de gráficos de 
barras, histogramas, gráficas circulares y polígonos de frecuencia; todo esto analizado 
mediante utilización de software estadístico como el SPS. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
 
Se tendrá en cuenta la veracidad de los resultados; el respeto por la propiedad 
intelectual y la honestidad. Además, el consentimiento informado y expreso de los 



































Tabla 1.  Distribución de la muestra de estudio según sexo.  
Sexo fi f% 
Masculino 172 55.84 
Femenino 136 44.16 
Total 308 100.0 




Figura 1. Distribución de la muestra de estudio según sexo. Fuente tabla 1 
Descripción: 
La tabla 1, indica que la mayoría de los clientes de la Empresa Despensa Peruana, 
cuenta con más clientes varones que mujeres con el 55.84% para el sexo masculino y 








Tabla 2. Distribución de la muestra según rango de edades 
Rango de edades fi f% Promedio 
Hasta 30 62 20.1 
43.25 
31 - 40 68 22.1 
41 - 50 68 22.1 
51 - 60 86 27.9 
61 - Mas 24 0.078 
Total 308 100.0 
Fuente: Matriz de datos de la variable Estrategias de Cobranza de Despensa Peruana S.A.  
 
Figura 2. Distribución de los clientes por rango de edades. Fuente tabla 2. 
Descripción. 
En la tabla referente a la distribución de los clientes, según el rango de edades 
observamos que existe una distribución casi uniforme con la excepción de que el rango 
51 – 60 presenta una mayoría ligeramente relativa y que está conformado por clientes 
cesantes o jubilados provenientes del sector público o privado o en todo caso personas 
que se dedican al comercio, pero observemos que el promedio de las edades es de 
43.25 años y que se trata de una población relativamente joven. 
Hasta 30, 20.1%
31 - 40, 22.1%
41 - 50, 22.1%
51 - 60, 27.9%
61 - Mas, 7.8%
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Tabla 3. Resultados por obtenidos en la Dimensión: Control de Cobranzas 
Ítems de la dimensión: Control de cobranzas Nunca A Veces Siempre 
1. Los cobradores van en forma oportuna a efectuar los cobros 19 125 164 
2. La empresa tiene un sistema ágil para los pagos 43 119 146 
3. Te dan a conocer en forma oportuna la fecha de pagos 111 69 128 
4. La empresa te brinda facilidades para que pagues las cuotas 141 74 93 
5. Te informan en forma oportuna de tu saldo de deuda 111 118 79 
6. Los cobradores demuestran buen trato contigo 116 57 135 
7. Recibes orientación de los cobradores para pagar tus 
deudas 
60 44 204 
8. Haz tenido algún caso de cobro duplicado 215 50 43 
Fuente: Matriz de datos de la variable Estrategias de Cobranza de Despensa Peruana S.A. 
 
 
Figura 3. Respuestas porcentuales de las alternativas en la dimensión 1. Fuente tabla 3 
 
Descripción. 
Con relación a la primera dimensión se observa lo siguiente: 
Sobre la acción de los cobradores iban a cobrar en forma oportuna se observa que la 
mayoría absoluta representada por el 53.2% indica que es así en tanto que el 40.6% dice que es 
a veces; al preguntar si la empresa tiene un sistema ágil de pagos se observa que el 47.4% 
indica que siempre, el 38.6% dice que a veces.  Con relación al ítem si le dan a conocer la fecha 
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oportuna de los pagos se observa también que un 41.6% indica que siempre es así en tanto que 
un 36% indica que nunca y el 22.4% dice que a veces,  con relación a la pregunta si la empresa 
brinda facilidades para los pagos el 45.8% indica que nunca , el 24% dice que a veces en tanto 
que el 30.2% dice que siempre punto seguido sobre el interés informan en forma oportuna sobre 
los saldos existe un 36% que dice que nunca , el 38.3% dice que a veces y el 25.6% dice que 
siempre.  al preguntarse a los clientes sobre si los cobradores demuestran buen trato el 37.7% 
dice que nunca, el 18.5% dice que a veces y el 43.8% dice que siempre; con relación a la 
pregunta si reciben orientación de los cobradores para efectuar los pagos la mayoría absoluta 
representada por el 66.2% indica que siempre, el 14.3 dice que a veces y el 19.5% indica que 
nunca.  Finalmente tenemos que al hacerse la pregunta si han tenido algún caso de cobro 
duplicado el 69.8% indica que nunca, existe un 16.2% que indica que a veces y un 14.0% indica 
que siempre. 
Tabla 4. Resultados obtenidos en la Dimensión: Control de Cobranzas de la 
Empresa Despensa Peruana S.A. 
Escala Nivel fi f% ?̅? DS CV 
0 - 5 Inadecuado 92 29.9 
8.13 3.7 45.3 6 - 11 Adecuado 124 40.3 
12- 16 Muy Adecuado 92 29.9 
Total 308 100.0    
Fuente: Matriz de datos de la variable Estrategias de Cobranza de Despensa Peruana S.A. 
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En la dimensión control de cobranzas de la Empresa Despensa Peruana S.A., observamos 
que el 29.9% de los clientes indican que este control tiene un nivel Inadecuado, el 40.3% 
sostiene que es adecuado, mientras que el 29.9% indica que el control es muy adecuado.  La 
media aritmética alcanzó el valor de 8.3 puntos ubica el grupo de clientes en el nivel moderado, 
la desviación estándar en torno a la media aritmética con el valor de 3.7 puntos y el coeficiente 
de variabilidad indica que se trata de puntuación es homogéneas al obtener un 45.3%.  
 
Tabla 5. Respuestas emitidas por los clientes de la Empresa Despensa Peruana 
S.A.  En la dimensión Sistema de cobranza 
Ítems de la dimensión: Sistema de cobranza Nunca Aveces Siempre 
9. Recibes periódicamente información de cuenta como acreedor 92 106 110 
10. Te sientes cómodo con el sistema de cobros de la empresa 123 68 117 
11. Recibes algún estímulo por pagos por adelantado o de puntualidad? 98 126 84 
12. En caso de tener dificultades en pago de alguna cuota, te dan orientación los 
cobradores como resolver el caso 
80 75 153 
13. Te invitan a la oficina de la empresa para tratar algún problema de deuda 
con la empresa 
80 131 97 
14. La empresa tiene algún departamento de orientación al cliente 99 81 128 
15. Sientes a la empresa como una entidad de verdadero apoyo a tus proyectos 
o necesidades económicas 
110 150 48 
16. Te sientes ser parte de la empresa 111 69 128 




Figura 5. Representación porcentual de los ítems de la dimensión: Sistema de cobranza. Fuente tabla 5. 





































Los ítems de la dimensión sistema de cobranza respondida por los clientes indican qué: 
El 35.7% de los clientes indican que reciben periódicamente información de sus cuentas 
respectivas, el 34.4% indica que lo recibe a veces mientras que el 29.9% indica que nunca lo 
recibe.  Con relación así se sienten cómodos con el sistema de cobros, el 39.9% indica que no 
se siente cómodo, el 38% indica que siempre se siente cómodo, mientras que el 22.1% indica 
que a veces se siente cómodo. Con relación a la pregunta si reciben algún estímulo por pagos 
puntuales el 40.9% dice que a veces recibe estos estímulos, el 31.8% indica que nunca lo recibe 
mientras que el 27.3% indica que lo recibe siempre; con relación a la pregunta si recibe alguna 
orientación cuando tienen dificultades en el pago por parte de los cobradores como a los 
clientes indican en un 49.7% que lo perciben siempre, el 24.4% indica que lo recibí a veces, 
mientras que el 26% indica que nunca lo percibe. Con relación a la pregunta si son invitadas a la 
oficina de la empresa para tratar sus problemas como cliente el 42.5% indica que a veces son 
invitados, el 31.5% dice que siempre les invitan, mientras que el 26.0% indica que nunca la han 
sido invitados para tratar estos problemas. Con relación a la pregunta si la empresa tiene algún 
departamento de orientación al cliente observamos que el 41.6% indica que si o siempre tiene 
este departamento como el 26.3% indica que a veces lo tiene mientras que el 32.1% indica que 
no lo tiene. Con relación a la pregunta si sienten que la empresa es un elemento de apoyo a sus 
necesidades económicas las respuestas indican que el 48.7% indica que a veces siente esto, 
del 15.6% indica que siempre siente a la empresa como un elemento de apoyo mientras que el 
35.7% indica que no siente que la entidad es un apoyo en sus necesidades.  Con relación a la 
pregunta si los clientes se sienten parte de la empresa el 41.6% indica que siempre se siente 
parte de ella como el 22.4% indica que a veces se siente formar parte de la empresa mientras 
que el 36.0% indica que nunca se siente ser parte de la entidad crediticia.  
Tabla 6. Resultados obtenidos en la Dimensión: Sistema de cobranza de la 
Empresa Despensa Peruana S.A. 
Escala Nivel fi f% ?̅? DS CV 
0 – 5 Inadecuado 99 32.1 
7.84 3.4 42.9 6 – 11 Adecuado 142 46.1 
12- 16 Muy Adecuado 67 21.8 
Total 308 100.0    





Figura 6. Representación gráfica de los resultados obtenidos en la dimensión: Sistema de cobranza. Fuente tabla 6 
Descripción: 
Los resultados obtenidos en la dimensión sistema de cobranza de la Empresa 
Despensa Peruana S.A, son los siguientes el 32.1% de los clientes ubican a esta 
dimensión en un nivel inadecuado, el 46.1% que constituye la mayoría relativa considera 
que en esta dimensión la empresa se encuentra en un nivel adecuado, mientras que el 
21.8% manifiesta que a la empresa le corresponde al nivel muy adecuado.  La media 
aritmética en estas dimensiones de 7.84 puntos por lo que a nivel de clientes le dan una 
ubicación a la entidad en el nivel adecuado, la desviación estándar fruto en torno a la 
media aritmética con el valor de 3.4 puntos, mientras que el coeficiente de variabilidad al 
haber obtenido el valor de 42.9% nos indica en forma clara que las puntuaciones de los 
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Tabla 7. Resultados por ítems de la dimensión: Comunicación y apoyo al cliente 
de la Empresa Despensa Peruana S.A. 
Ítems de la dimensión: Comunicación y apoyo al cliente Nunca AVeces Siempre 
17. Recibes alguna invitación telefónica para el cumplimiento de tus 
pagos 
111 118 79 
18. Recibes visitas en forma personal por algún miembro de la 
empresa para tratar en tu hogar tu aspecto crediticio  
116 57 135 
19. Sientes al personal de la empresa como tu apoyo para ayudarte en 
tus proyectos. 
60 204 44 
20. Recibes el apoyo de especialistas por parte de la empresa para el 
éxito de tus proyectos. 
111 128 69 
21. Consideras que la empresa es para ti una institución que se 
identifica contigo 
92 106 110 
22. La empresa te brinda incentivos para que realices tus pagos a 
tiempo. 
23 117 168 
23. Recibes correos electrónicos con tus cronogramas de pagos 98 126 84 
24. Recibes mensajes de texto a tu celular para el cumplimiento de tus 
pagos 
80 75 153 




Figura 7. Resultados por ítems en la dimensión: Comunicación y apoyo al cliente. Fuente tabla 7 
Descripción: 
La tabla 7, se refiere a la comunicación y apoyo al cliente, en ella se observa que: 
En la dimensión referente a la comunicación y apoyo al cliente observamos que al 
hacerse la pregunta si reciben alguna invitación telefónica para efectuar sus pagos,  el 
36.0% indica que nunca recibe estas invitaciones,   el 38.3% indica que lo recibe a 
veces mientras que un 25.6% indica que lo recibe siempre,  con relación a la pregunta si 
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reciben visitas en forma personal hemos encontrado que el 37.7% indica que nunca lo 
recibe, el 18.5% sostiene que recibe a veces mientras que la mayoría relativa 
conformada por el 43.8%  sostiene que siempre recibe estas visitas. En el ítem que 
corresponde así siente en el personal de la empresa como elemento de apoyo para la 
realización de sus proyectos, los clientes indican que el 19.5% no lo percibe, así como la 
mayoría absoluta constituida por el 66.2% indica que no siente a veces mientras que 
existe un 14.3% que sostiene que siempre siente esta percepción de apoyo del personal 
de la empresa.  Con relación a la pregunta si perciben el apoyo de especialistas para 
apoyarlos en sus proyectos el 36.0% indica que nunca recibe coma el 41.6% sostiene 
que lo recibió a veces mientras que el 22.4% indica que siempre recibe la visita de 
especialistas para apoyarlos en sus proyectos. Con relación a la pregunta si considera 
que la empresa es una institución que siempre está al lado del cliente, las respuestas 
indican en un 29.9% que no lo percibe, así como el 34.4% sostiene que esa sensación 
no siente a veces mientras que el 35.7% indica que lo percibe siempre.  Al preguntarse 
si la empresa le brinda incentivos para el cumplimiento de tus pagos por adelantado, los 
clientes en un 31.8% sostienen que nunca, el 54.4% sostiene que a veces mientras que 
existe un 13.6% que indica que siempre percibe algún beneficio por los pagos 
adelantados. Con relación a la pregunta si reciben correos electrónicos para el 
cumplimiento de sus pagos el 31.8% manifiesta que nunca recibe algún correo, el 40.9% 
indica que los recibe a veces mientras que el 27.3% sostiene que siempre recibe esos 
correos electrónicos.  Al hacerse la pregunta si reciben mensajes de texto a su celular 
las respuestas indican que el 26.0% manifiesta que nunca recibe mensajes en el celular, 
el 24.4% sostiene que lo recibe casi siempre mientras que el 49.7% manifiesta que lo 
recibes siempre. 
Tabla 8. Resultados consolidados de la dimensión: Comunicación y apoyo al 
cliente de la Empresa Despensa Peruana S.A. 
Escala Nivel fi f% ?̅? DS CV 
0 - 5 Inadecuado 87 28.2 
8.7 4.5 51.3 6 - 11 Adecuado 142 46.1 
12- 16 Muy Adecuado 79 25.6 
Total 308 100.0    




Figura 8. Representación porcentual de la dimensión: Comunicación y apoyo al cliente 
 
Descripción: 
Al consolidar la dimensión comunicación y apoyo al cliente se observa que en el nivel 
inadecuado se encuentra el 28.2%,  en el nivel adecuado se ubica el 46.1%  mientras 
que el 25.6% se ubica en el nivel muy adecuado,  la media aritmética en este dimensión 
alcanza a 8.7 puntos por lo que se encuentra ubicada en el nivel adecuado al estar 
comprendida en el intervalo 6 - 11 puntos,  la desviación estándar fluctúa en torno a la 
media aritmética con el valor de 4.5 puntos y el coeficiente de variabilidad al haber 
obtenido el 51.3% nos indica en forma clara que estás puntuaciones presentan 
heterogeneidad entre sus datos. 
 Lo anterior indica qué es necesario mejorar el aspecto correspondiente a la 
comunicación y apoyo al cliente con la finalidad de que pueda sentirse más seguro y 
confiado en la entidad crediticia. 
 
Tabla 9. Resultados obtenidos en la variable: Estrategias de cobranza 
Escala Nivel fi f% ?̅? DS CV 
0 - 16 Inadecuado 80 26.0 
24.7 11.3 45.7 17 - 32 Adecuado 155 50.3 
33 - 48 Muy Adecuado 73 23.7 
Total 308 100.0    
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Figura 9. Resultados gráficos de la variable estrategias de cobranza en la Empresa Despensa Peruana 
S.A. Fuente: tabla 10. 
 
Descripción: 
La tabla número 10 representa a los resultados obtenidos en la variable estrategias 
de cobranza, en ella se observa que el 26.0% le otorga la empresa un nivel inadecuado 
coma la mayoría absoluta constituida por el 50.3% dice que las estrategias son 
adecuadas mientras que existe también un 23.7% que sostiene que estas estrategias 
son muy adecuadas.  La media aritmética alcanza el valor de 24.7 puntos por lo tanto se 
encuentra comprendida en el intervalo 17,32 puntos y que corresponde al nivel 
adecuado, la desviación estándar está fluctuando en torno a la media aritmética con el 
valor de 11.3 puntos y el coeficiente de variabilidad al haber alcanzado el valor de 
45.7% indica que estás puntuaciones son heterogéneas. 
 De lo anterior se desprende que si bien es cierto la mayoría considera que el sistema 
de cobranzas es adecuado existe un 26% o sea aproximadamente un poco más de la 
cuarta parte de los clientes que afirman que este sistema es inadecuado y que 
posiblemente sea está la razón por la cual incumplen en sus pagos, frente a ello es 
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Tabla 10. Eficacia porcentual por ítems de la variable estrategias de cobranzas de 
la Empresa Despensa peruana S.A. 
 
Ítems de la variable: estrategias de ventas 
Rendimiento 
Porcentual  
1. Los cobradores van en forma oportuna a efectuar los cobros 0.735 
2.La empresa tiene un sistema ágil para los pagos 0.667 
3.Te dan a conocer en forma oportuna la fecha de pagos 0.528 
4.La empresa te brinda facilidades para que pagues las cuotas 0.422 
5.Te informan en forma oportuna de tu saldo de deuda 0.448 
6.Los cobradores demuestran buen trato contigo 0.531 
7.Recibes orientación de los cobradores para pagar tus deudas 0.734 
8. Haz tenido algún caso de cobro duplicado 0.528 
9. Recibes periódicamente información de cuenta como acreedor 0.529 
10. Te sientes cómodo con el sistema de cobros de la empresa 0.490 
11. Recibes algún estímulo por pagos por adelantado o de puntualidad? 0.477 
12.En caso de tener dificultad en el pago de alguna cuota, te dan orientación los 
cobradores como resolver el caso 
0.619 
13.Te invitan a la oficina de la empresa para tratar algún problema de deuda con la 
empresa 
0.528 
14.La empresa tiene algún departamento de orientación al cliente 0.547 
15. Sientes a la empresa como una entidad de verdadero apoyo a tus proyectos o 
necesidades económicas 
0.731 
16. Te sientes ser parte de la empresa 0.528 
17. Recibes alguna invitación telefónica para el cumplimiento de tus pagos 0.448 
18. Recibes visitas en forma personal por algún miembro de la empresa para tratar 
en tu hogar tu aspecto crediticio 
0.531 
19. Sientes al personal de la empresa como tu apoyo para ayudarte en tus 
proyectos. 
0.734 
20. Recibes el apoyo de especialistas por parte de la empresa para el éxito de tus 
proyectos. 
0.528 
21. Consideras que la empresa es para ti una institución que se identifica contigo 0.529 
22. La empresa te brinda incentivos para que realices tus pagos a tiempo. 0.490 
23. Recibes correos electrónicos con tus cronogramas de pagos 0.477 
24. Recibes mensajes de texto a tu celular para el cumplimiento de tus pagos 0.619 






Figura 10. Rendimiento porcentual por ítem de la variable Estrategias de cobranza. Fuente: Tabla 10 
 
Descripción: 
En la tabla 10 observamos que los ítems que tienen menor rendimiento son: los ítems 
4, 5, 17, 22 y 23 por estar por debajo del 50% y que es necesario tomar en cuenta para 
el replanteo de las estrategias de cobranza; también tenemos ítems que están por 
encima del 70% de rendimiento como son los ítems1; 7; 15 y 19 y que si bien requiere 
un reajuste no es tan complicado como los que tienen rendimiento por debajo del 50%. 
 
 
Tabla 11. Rendimiento porcentual por dimensiones de la variable: Estrategias de 







Control de cobranzas 
8.13 50.8 
Estrategias de cobranza 
7.84 49.0 
Comunicación y apoyo al cliente 
8.7 54.4 
Variable 24.7 51.5 
 






































Después de haber condensado los datos en las tres dimensiones y la variable, se 
observa que la dimensión que presenta más dificultades son las estrategias de cobranza 
al registrar el 49.0%mientras que, la dimensión comunicación y apoyo alcanza el 54.4%, 
la dimensión control de cobranza alcanza el 50.8% y la variable alcanza un rendimiento 
del 51.5%. 
De lo anterior se deduce que es urgente replantear las estrategias de cobranza y de 
manera especial los procedimientos de cobranza es lo que más urge de atención de la 
gerencia general. 
Frente a ello es que presentamos la propuesta con la finalidad de mejorar los puntos 
álgidos y la empresa pueda entrar a una etapa de resurgimiento y de esta manera 

















Tabla 12. Respuestas emitidas por el gerente de la empresa y por el jefe de 
cobranza de la Empresa Despensa Peruana S.A. 
 
Ítems de la variable: Estrategias de ventas 
Gerente Jefe de cobranzas 
0 1 2 0 1 2 
1. Los cobradores van en forma oportuna a efectuar los cobros  x    x 
2.La empresa tiene un sistema ágil para los pagos   x   x 
3. Dan a conocer en forma oportuna la fecha de pagos  x    x 
4.La empresa te brinda facilidades para que paguen las cuotas   x   x 
5 .Informan en forma oportuna los saldos de deuda  x   x  
6.Los cobradores demuestran buen trato con el cliente  x   x  
7.Brindan orientación de los cobradores para pagar tus deudas  x   x  
8. Ha tenido algún caso de cobro duplicado x   x   
9. Recibes periódicamente información de cuenta de los 
acreedores 
 x    x 
10. Los clientes están cómodos con el sistema de cobros   x    x 
11. Brindan algún estímulo por pagos por adelantado?  x    x 
12.En caso de tener dificultad en el pago de alguna cuota, 
brindan orientación los cobradores  para resolver el caso 
  x  x  
13. Invitan a la empresa para tratar algún problema de deuda   x   x  
14.La empresa tiene algún departamento de orientación al cliente   x   x 
15. Logra que empresa sea un verdadero apoyo a los proyectos 
o necesidades económicas 
  x   x 
16. Logra que la empresa que el cliente sea parte de la empresa  x    x 
17. Usan sistema  telefónico para el cumplimiento de los pagos  x   x  
18. Hacen visitas en personales para tarta algún  problema 
crediticio  
  x   x 
19. El personal de la empresa es un apoyo para desarrollar 
proyectos. 
  x   x 
20. Tienen especialistas para apoyar  el éxito de proyectos.  x   x  
21. Consideras que la empresa es para ti una institución que se 
identifica con el cliente 
 x   x  
22. La empresa brinda incentivos para quienes son puntuales  x   x  
23. Tienen mensajería  electrónica para  cronogramas de pagos 
 
 x  x  
24. Existe preocupación de envío de mensajes a los clientes vía  
celular para el cumplimiento de tus pagos  
x   x  




Figura 12. Representación de puntuaciones del gerente y el jefe de cobranzas. Fuente: Tabla 12. 
 
Descripción: 
En la tabla 12, se observa que el jefe de cobranzas otorga mayores puntuaciones que 
el gerente de la empresa, aunque la diferencia no es muy notoria, pero la gerencia 
otorga 31 puntos y la jefatura 35 puntos de los 48 puntos en total. 
Lo anterior indica que también tanto el gerente como el jefe de cobranzas están 
convencidos que se debe mejorar el sistema de cobranzas estableciendo una nueva 
























Las cobranzas juegan un papel muy importante dentro del desarrollo de una 
empresa,  para que una institución tenga éxito debe  hacer uso de estrategias con la 
finalidad de qué los clientes puedan cumplir con sus objetivos y metas para la cual fue 
diseñada dicha institución, en la actualidad este es uno de los problemas más graves 
por las que afrontan las instituciones mayormente de orden crediticio,  se han hecho 
muchos estudios sobre el particular y también existen diversas teorías,  pero el 
problema sigue latente ya que un sector importante de los clientes caen en la morosidad 
y que eso retarda o entorpece el crecimiento empresarial . 
En la Empresa Despensa Peruana el problema no es ajeno a esta realidad, al 
observar ese problema en esa empresa es que hemos decidido plantear la formulación 
de nuevas estrategias con la finalidad de que al menos se reduzca la morosidad si es 
que la misma no puede desaparecer.  Los sistemas de cobranza actuales que se 
emplean en esta entidad no están cumpliendo con el rol para el cual fueron 
diseñadas, es por eso que nosotros planteamos esta nueva alternativa. 
En primera instancia, después de haber percibido la realidad sobre las deficiencias en 
las estrategias de cobranza de la empresa despensa peruana, hicimos un esbozo 
teórico de la realidad y para ello hemos formulado un cuerpo teórico y también leemos 
elaborado un instrumento de medición en la que se aplicó a los clientes de dicha 
institución con la finalidad de recoger las causas por las cuales incumple muchas veces 
sus pagos.  Este instrumento estuvo conformado por 24 ítems divididos en tres 
dimensiones: el control de cobranzas, el sistema de cobranzas actuales y la 
comunicación y apoyo al cliente.  Antes de aplicarse el instrumento a la muestra,  se 
seleccionó una muestra piloto conformada por 15 elementos y después de haberse 
aplicado dicho instrumento hemos encontrado que el coeficiente del Alfa de Cronbach 
en la dimensión control de cobranzas asciende a 0.800,  en la dimensión estrategias 
actuales de cobranza este coeficiente llegó a 0.821,  en la dimensión comunicación y 
apoyo al cliente ascendió a  0.887 y  calcular el coeficiente para todo el instrumento este 
llegó a 0.945, según la interpretación de Devllis  citado por García (2005),  estos valores 
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corresponden a una muy alta confiabilidad por lo que se procedió a aplicar el 
instrumento a la muestra seleccionada. 
Los resultados de las cuales hemos arribado son los siguientes: la  muestra 
seleccionada está conformada por 308 elementos muestrales  sustraídos no 
medicamento en forma aleatoria con un error del 5% del total de 1560 clientes 
debidamente registrados, de ellos 172 donde de sexo masculino y 136 del sexo 
femenino que representan el 55.84%  y 44.16% respectivamente, con relación a la edad 
la mayoría relativa se ubica entre la edad de 51 - 60 años de edad con el 27.9% 
existiendo una distribución casi homogénea entre las edades hasta 30 años con más de 
31 - 40 años y 41 - 50 años de edad,  con una edad promedio de 43.25 años de edad 
por lo que se trata de una población  de clientes relativamente jóvenes y que se 
encuentran en una edad buena dentro de la población económicamente activa.  
Los resultados correspondientes a la primera dimensión que corresponde al control 
de cobranzas encontramos  qué:   los clientes indican que el 29.9% el control es 
inadecuado,  el 40.3% sostiene qué este control es adecuado, mientras que el 29.9% 
indica que es muy adecuado,  la media aritmética o promedio es de 8.13 puntos por lo 
que a nivel de dimensión se observa que los clientes califican a este control de cobranza 
como adecuado,  la desviación estándar oscila en torno a la media aritmética oscila en 
torno a la media aritmética con el valor de 3.7 puntos y el coeficiente de variabilidad al 
haber obtenido el valor de 45.3% observamos que se trata de puntuaciones con 
características de heterogeneidad, así también cabe indicar de qué se ha elaborado  la 
tabla 03  con las respuestas y los niveles de cada uno de los 8 ítems que conforman esa 
dimensión. 
 Con relación a la dimensión control de cobranzas actuales se ha encontrado qué el 
32.1% indica que dicha es estrategia es inadecuada, el 46.1% afirmar que la misma es 
adecuada, mientras que el 21.8% sostiene que está es muy adecuada.  La media 
aritmética de esta dimensión ha alcanzado el valor de 7.84 puntos por lo que a nivel de 
clientes la opinión que las estrategias actuales de cobranza son adecuadas, la 
desviación estándar oscila en torno a la medida aritmética con el valor de 3.4 puntos y el 
coeficiente de variabilidad al haber tomado el valor de 42.9% indica en forma clara que 
sus puntuaciones son heterogéneas. 
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 En la dimensión comunicación y apoyo al cliente, los encuestados afirman en un 
28.2% qué dicha comunicación y apoyo es inadecuada, existe también un 46.1% que 
sostiene que esta comunicación es adecuada en tanto que el 25.6% afirma que es muy 
adecuada.  La media aritmética de esta dimensión alcanza el valor de 8.7 puntos por lo 
cual se interpreta qué los clientes afirman que esta dimensión de comunicación y apoyo 
al cliente es adecuada, la desviación estándar fluctúa en torno a la media aritmética con 
el valor de 51.3% lo cual muestra que esas puntuaciones son bastante disparejas o 
heterogéneas. 
 A nivel de estrategias de cobranza observamos qué el 26.0% indica que las mismas 
tiene un nivel inadecuado, el 50.3% sostiene que este nivel es adecuado mientras que 
un 23.7% indica qué nivel es muy adecuado. La media aritmética haber asumido el valor 
de 24.7 puntos se encuentra comprendida en el intervalo 17 - 32 puntos que 
corresponde al nivel adecuado dentro de la escala de 0 - 48 puntos, la desviación 
estándar está fluctuando en torno a la media aritmética con el valor de 11.3 puntos y el 
coeficiente de variabilidad al haber alcanzado el valor de 45.7% se firma en forma 
categórica que las puntuaciones son disparejas o existe diversidad de opinión. 
 Todo lo anterior nos está indicando que existe un sector qué no está contento con las 
estrategias de cobranza actuales por lo cual se puede inferir que se hace necesario un 
conjunto de estrategias que agilicen las cobranzas, que a la vez oriente y re direccionen  
los fines por el cual los clientes obtuvieron el crédito, con  la finalidad de que el cliente 
tenga más seguridad  en la empresa y que a su vez si se brinda una orientación 
adecuada entonces existe una mayor seguridad de pagos y por ende la empresa puede 
cumplir con fines y objetivos para la cual fue creada. 
En la tabla 10 representa el resumen de rendimiento de ítems y se observa 
claramente que los ítems  4,5, 17, 22 y 23  y que corresponden a:  si la empresa les 
brinda facilidades para que paguen las cuotas coma si reciben una información oportuna 
sobre el saldo de la deuda coma si la empresa les brinda los incentivos al haber 
realizado pagos a tiempo y si reciben correos electrónicos con sus cronogramas de 
pago como se observa que eso sí ten se encuentra con un rendimiento que está por 
debajo de 0.5 por lo tanto presentan dificultades para los clientes y que debe plantearse 
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en las  nuevas estrategias  de cobranza;  además observamos que a los ítems 1, 7, 15 y 
19   y que corresponden a: si  el personal de cobranza va en forma oportuna efectuar los 
cobros, los cobradores oriental a los usuarios sobre el pago de las deudas coma sí 
sienten a la empresa como una entidad de verdad hora pollo y sí percibe al personal de 
la empresa como un apoyo importante para la realización de sus proyectos,  se observa 
que esas puntuaciones son obtenido un mayor rendimiento porcentual al estar por 
encima de 0.5 o 50%. 
Se ha elaborado en la tabla 11 el rendimiento porcentual por dimensiones de las 
estrategias de cobranza y en ella observamos qué el rendimiento del control de 
cobranzas asciende a 50.8% coma las estrategias actuales de cobranza ascienden a 
49.0% y la comunicación y apoyo al cliente registra un 54.4% de rendimiento porcentual 
mientras que a nivel de variable observamos que el rendimiento asciende 51.5%.  Como 
observamos pues en las estrategias de cobranza dentro de las tres dimensiones es la 
que más dificultades presenta sin dejar de lado a las otras dos que también se registran 
dificultades, por lo que reafirmamos la necesidad de replantear estrategias de cobranza.  
Con una ligera variante el documento aplicado a los clientes también se aplicó tanto 
al gerente de la empresa como al jefe de cobranzas,  en ella se observa que el jefe de 
cobranza quizá por su mayor conocimiento sobre  este aspecto le otorga 35, mientras 
que el gerente me otorga 31 puntos  de los 48 puntos totales,  en ese caso se observa 
casi que existe un criterio similar y que si bien es cierto la empresa camino en forma 
regular coma es necesario realizar algunos cambios sobre todas las estrategias ya que 














V.  CONCLUSIONES 
1. Se diagnosticó que la empresa cuenta con estrategias de cobranza deficientes 
las cuales se centralizan en una sola área de créditos y cobranza la cual se  encuentran 
fusionadas y teniendo el mismo personal para atender créditos y cobranzas generando 
una sobrecarga en el área la cual no delimita correctamente sus funciones creándose 
expedientes con requisitos incompletos y fichas de datos pendientes que sirven para el 
proceso de cobranza.  
2. Se establece que en la empresa Despensa Peruana S.A sus niveles de las 
dimensiones de sus estrategias enfocadas a nivel de control de cobranzas se efectúa 
proporcionalmente por la cantidad de clientes dándose relevancia en los lineamientos de 
buen trato, no brinda facilidades de pago, no da a conocer oportunamente la fecha de 
pago, tienen un sistema que no abastece la demanda de clientes generando 
insatisfacción al momento de los pagos. A nivel de la dimensión de cobranza no llega la 
información periódicamente, no se da información referente a facilidades de pago ni dan 
descuentos o beneficios por pronto pago, los clientes no se sienten apoyados por la 
empresa para el desarrollo de sus proyectos; con respecto a la comunicación y apoyo al 
cliente no se sienten identificación del personal de la empresa con su negocio, no tienen 
especialistas para asesorar el negocio, no se recibe correos electrónicos con el 
cronograma de pagos entre otras falencias que refleja la investigación en sus tablas N° 
3, 5 y 7. 
3. De acuerdo al análisis realizado al sistema de cobranzas de dicha entidad nos 
determina que tiene deficiencias por lo que, de acuerdo a los resultados de la 
investigación realizada y reflejada en las tablas nos da como resultado que los clientes 
manifiesten que el sistema de cobranzas está en un nivel inadecuado, por ello la 
Empresa Despensa Peruana S.A, no llega a las metas de cobranzas establecidas por 
los distintos factores analizados a nivel de sus dimensiones de control de cobranza, 
sistema de cobranza, comunicación y apoyo al cliente. 
4. La propuesta de Estrategias de Cobranza de hacerse efectiva busca  disminuir la 
morosidad en los clientes de la Empresa Despensa Peruana S.A, a través de 
estrategias que dinamicen el proceso de cobranza y fijándonos en las debilidades que 
adolece la empresa y que han sido expresadas por nuestros clientes a través de la 


















1. Al personal de cobranzas motivarlo e incentivarlo para que pueda cumplir con las 
estrategias establecidas con la finalidad de mejorar el recupero de las deudas 
pendientes de pago y que los clientes estén al día con sus cuotas. 
2. Establecer énfasis en la dimensión control de cobranzas para que sea el 
adecuado, asimismo con las dimensiones de sistema de cobranzas donde debe existir 
mayor control por parte de la gerencia se sugiere separar el área de créditos de la de 
cobranzas para que se delimiten las responsabilidades y se controle procesos, a nivel 
de la dimensión de comunicación y apoyo al cliente capacitarlos para poder llegar al 
cliente de manera amable y agradable logrando una identificación con nuestra empresa. 
 
3. Al analizar la empresa se recomienda Implementar esta propuesta para mejorar 
las Estrategias de Cobranzas en la Empresa Despensa Peruana S.A, ya que con ello se 
minimizara los aspectos de morosidad de los clientes, se potencializara la recaudación 
de ingresos, se disminuirá el número de clientes morosos generándose la liquidez de la 
empresa. 
 
4. En el anexo n° 6 está mi propuesta de diseño estratégico pata mejorar la 
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  ANEXO 1: Matriz de Consistencia 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
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 Encuesta a clientes sobre las Estrategias de Cobranza. 
 
I. Aspectos generales. 
 
 





Estimado cliente de la Empresa Despensa Peruana S.A, por medio del presente 
documento, nuestra intención es conocer el sistema de cobranza de la nuestra 
empresa para mejorar nuestro servicio al cliente y por esta razón deseamos que nos 
responda esta encuesta marcando cada ítem con toda la veracidad y que es la que 
percibe Ud., marcando con una X la alternativa que Ud. considera la acertada, 
teniendo en cuenta que: 
 
0 es si Ud. considera que es nunca., 1 punto es para el caso de A veces y 2 es si 
es que la pregunta es Siempre. 
 
 





























a. Los cobradores van en forma oportuna a efectuar los 
cobros 
   
b. La empresa tiene un sistema ágil para los pagos    
c. Te dan a conocer en forma oportuna la fecha de pagos    
d. La empresa te brinda facilidades para que pagues las 
cuotas 
   
i. Te informan en forma oportuna de tu saldo de deuda    
6. Los cobradores demuestran buen trato contigo    
7. Recibes orientación de los cobradores para pagar tus 
deudas 
   




















9. Recibes periódicamente información de cuenta como 
acreedor 
   
10. Te sientes cómodo con el sistema de cobros de la 
empresa 
   
11. Recibes algún estímulo por pagos por adelantado o de 
puntualidad? 
   
12. En caso de tener dificultades en pago de alguna cuota, te 
dan orientación los cobradores como resolver el caso 
   
13. Te invitan a la oficina de la empresa para tratar algún 
problema de deuda con la empresa 
   
14. La empresa tiene algún departamento de orientación al 
cliente 
   
15. Sientes a la empresa como una entidad de verdadero 
apoyo a tus proyectos o necesidades económicas 
   
























17. Recibes alguna invitación telefónica para el cumplimiento 
de tus pagos 
   
18. Recibes visitas en forma personal por algún miembro de la 
empresa para tratar en tu hogar tu aspecto crediticio  
   
19. Sientes al personal de la empresa como tu apoyo para 
ayudarte en tus proyectos. 
   
20. Recibes el apoyo de especialistas por parte de la empresa 
para el éxito de tus proyectos. 
   
21. Consideras que la empresa es para ti una institución que 
se identifica contigo 
   
22. La empresa te brinda incentivos para que realices tus 
pagos a tiempo. 
   
23. Recibes correos electrónicos con tus cronogramas de 
pagos 
   
24. Recibes mensajes de texto a tu celular para el 
cumplimiento de tus pagos 


















 Encuesta aplicada al Gerente y Jefe de Cobranzas de la Empresa 
Despensa Peruana S.A. 
I. Aspectos generales. 
Cargo:…………………………………………………………… 
II. Instrucciones: 
A continuación se presenta una serie de ítems de los cuales se pide responder 
con sinceridad. Las alternativas son: 0 si es Nunca, 1 A veces y 2 Siempre. 
 
Ítems de la variable: estrategias de ventas 
Nunca AVeces Siempre 
0 1 2 
1. Los cobradores van en forma oportuna a efectuar los cobros    
2.La empresa tiene un sistema ágil para los pagos    
3. Dan a conocer en forma oportuna la fecha de pagos    
4.La empresa te brinda facilidades para que paguen las cuotas    
5 .Informan en forma oportuna los saldos de deuda    
6.Los cobradores demuestran buen trato con el cliente    
7.Brindan orientación de los cobradores para pagar tus deudas    
8. Ha tenido algún caso de cobro duplicado    
9. Recibes periódicamente información de cuenta de los acreedores    
10. Los clientes están cómodos con el sistema de cobros     
11. Brindan algún estímulo por pagos por adelantado ?    
12.En caso de tener dificultad en el pago de alguna cuota, brindan orientación los 
cobradores  para resolver el caso 
   
13. Invitan a la empresa para tratar algún problema de deuda     
14.La empresa tiene algún departamento de orientación al cliente    
15. Logra que empresa sea un verdadero apoyo a los proyectos o necesidades 
económicas 
   
16. Logra que la empresa que el cliente sea parte de la empresa    
17. Usan sistema  telefónico para el cumplimiento de los pagos    
18. Hacen visitas en personales para tarta algún  problema crediticio     
19. El personal de la empresa es un apoyo para desarrollar proyectos.    
20. Tienen especialistas para apoyar  el éxito de proyectos.    
21. Consideras que la empresa es para ti una institución que se identifica con el 
cliente 
   
22. La empresa brinda incentivos para quienes son puntuales    
23. Tienen mensajería  electrónica para  cronogramas de pagos    
24. Existe preocupación de envío de mensajes a los clientes vía  celular para el 
cumplimiento de tus pagos 
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Anexo 4. Validación del Instrumento por el alfa de Cronbach 
No 
D1 D2 D3 Total 
It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 TotD1 It 9 It 10 It 11 It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 Tot D2 It 17 It 18 It 19 It 20 It 21 It 22 It 23 It 24 Tot D3 
1 1 1 0 1 0 1 0 1 5 2 1 1 1 1 1 0 1 8 0 1 2 1 1 1 1 1 8 21 
2 0 0 0 1 0 1 0 0 2 0 1 1 1 1 2 0 1 7 0 2 0 1 1 1 1 2 8 17 
3 2 1 0 1 1 2 0 2 9 0 2 1 1 1 2 1 2 10 0 2 0 2 1 1 1 2 9 28 
4 2 1 0 0 1 1 0 1 6 2 2 1 0 1 1 1 1 9 0 1 2 2 1 0 1 1 8 23 
5 1 1 0 1 1 1 0 1 6 1 2 1 1 1 1 1 1 9 0 1 1 2 1 1 1 1 8 23 
6 1 1 1 1 1 2 2 2 11 2 2 2 2 1 2 1 2 14 2 2 2 2 2 2 1 2 15 40 
7 1 0 0 0 1 1 0 0 3 0 1 0 0 0 1 1 1 4 0 0 0 1 0 0 0 1 2 9 
8 1 1 0 0 1 1 0 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 8 0 1 1 1 1 1 1 1 7 20 
9 1 1 0 1 1 0 0 1 5 1 1 1 1 1 2 1 2 10 0 1 1 1 1 1 1 2 8 23 
10 2 1 0 1 1 2 0 1 8 1 2 1 1 1 1 1 2 10 0 1 1 2 1 1 1 1 8 26 
11 1 1 0 1 1 1 0 1 6 1 2 1 1 1 1 1 1 9 0 1 1 2 1 1 1 1 8 23 
12 1 1 1 1 1 2 2 2 11 2 2 2 2 1 2 1 2 14 2 2 2 2 2 2 1 2 15 40 
13 1 0 0 0 1 1 0 0 3 0 1 0 0 0 1 1 1 4 0 0 0 1 0 0 0 1 2 9 
14 1 1 0 0 1 1 0 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 8 0 1 1 1 1 1 1 1 7 20 
15 1 1 0 1 1 1 0 1 6 1 1 1 1 1 2 1 2 10 0 1 1 1 1 1 1 2 8 24 
Var 0.249 0.160 0.116 0.222 0.116 0.293 0.462 0.400 6.729 0.533 0.249 0.267 0.329 0.116 0.240 0.116 0.240 7.396 0.462 0.382 0.533 0.249 0.267 0.329 0.116 0.240 11.529 70.862 
         
2.018 
        
2.089 
        
2.578 6.684 
   
α de la D1: Control d cobranzas 
   
α de la D2: Estrategias de cobranza 
 
α dela D3: Comunicación y apoyo al cliente α del Instrumento   
   
 
    
 




     
 
                
                
   
α = 8/7*(1-2.018/6.729) 
    
α = 8/7*(1-2.089/7.396) 




   
α = 1.143*(1-0.300) 
     
α = 1.143*(1-0.282) 
     
α = 1.143*(1-0.224) 
   
α = 1.043*(1-0.094) 
 
   
α = 1.143*(0.700) 
     
α = 1.143*(0.718) 
     
α = 1.143*(0.776) 
   
α = 1.043*(0.906) 
 
   
α =0.800 
      
α =0.821 
      
α =0.887 













           
4 a 311 
No Edad Sexo 
D1: Control de cobranzas D2: Estrategias de cobranza 
1 2 3 4 5 6 7 8 Total D1 NivD1 9 10 11 12 13 14 15 16 Total D2 NivD2 
1 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 6 Adecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
2 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
3 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
4 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
5 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
6 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
7 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
8 36 Masculino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
9 62 Masculino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
10 55 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
11 63 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
12 27 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
13 42 Masculino 1 0 0 1 1 0 0 0 3 Inadecuado 1 1 1 1 1 0 1 0 6 Adecuado 
14 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
15 54 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
16 50 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
17 44 Masculino 1 2 1 1 2 1 2 1 10 Adecuado 2 1 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
18 23 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
19 62 Femenino 1 1 0 0 1 1 1 0 5 Inadecuado 1 0 0 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
20 25 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
21 35 Masculino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 2 1 1 1 2 2 9 Adecuado 
22 65 Femenino 1 1 1 1 1 0 1 1 6 Adecuado 0 1 1 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
23 22 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 2 2 0 6 Adecuado 
89 
 
24 49 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 0 0 2 2 2 2 6 Adecuado 
25 42 Femenino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
26 24 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
27 53 Femenino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
28 52 Masculino 2 2 2 1 2 0 0 2 9 Adecuado 2 2 1 2 2 0 1 2 10 Adecuado 
29 43 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
30 50 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
31 29 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
32 40 Masculino 2 1 1 1 1 0 0 1 6 Adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 7 Adecuado 
33 37 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
34 51 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
35 29 Masculino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
36 53 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
37 41 Femenino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
38 40 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
39 37 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
40 58 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
41 57 Femenino 2 2 2 1 1 0 0 2 8 Adecuado 2 2 1 2 1 2 1 2 11 Muy adecuado 
42 60 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
43 33 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
44 52 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
45 28 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 1 1 0 0 0 1 1 0 4 Inadecuado 
46 49 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
47 31 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
48 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 1 2 2 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
49 35 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
50 36 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
51 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
52 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
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53 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
54 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
55 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
56 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
57 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
58 36 Masculino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
59 62 Masculino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
60 55 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
61 63 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
62 27 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
63 42 Masculino 1 0 0 1 1 0 0 0 3 Inadecuado 1 1 1 1 1 0 1 0 6 Adecuado 
64 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
65 54 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
66 50 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
67 44 Masculino 1 2 1 1 2 1 2 1 10 Adecuado 2 1 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
68 23 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
69 62 Femenino 1 1 0 0 1 1 1 0 5 Inadecuado 1 0 0 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
70 25 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
71 35 Masculino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 2 1 1 1 2 2 9 Adecuado 
72 65 Femenino 1 1 1 1 1 0 1 1 6 Adecuado 0 1 1 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
73 22 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 2 2 0 6 Adecuado 
74 49 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 0 0 2 2 2 2 6 Adecuado 
75 42 Femenino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
76 24 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
77 53 Femenino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
78 52 Masculino 2 2 2 1 2 0 0 2 9 Adecuado 2 2 1 2 2 0 1 2 10 Adecuado 
79 43 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
80 50 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
81 29 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
91 
 
82 40 Masculino 2 1 1 1 1 0 0 1 6 Adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 7 Adecuado 
83 37 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
84 51 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
85 29 Masculino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
86 53 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
87 41 Femenino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
88 40 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
89 37 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
90 58 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
91 57 Femenino 2 2 2 1 1 0 0 2 8 Adecuado 2 2 1 2 1 2 1 2 11 Muy adecuado 
92 60 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
93 33 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
94 52 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
95 28 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 1 1 0 0 0 1 1 0 4 Inadecuado 
96 49 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
97 31 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
98 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 1 2 2 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
99 35 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
100 36 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
101 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
102 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
103 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
104 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
105 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
106 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
107 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
108 36 Masculino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
109 62 Masculino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
110 55 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
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111 63 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
112 27 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
113 42 Masculino 1 0 0 1 1 0 0 0 3 Inadecuado 1 1 1 1 1 0 1 0 6 Adecuado 
114 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
115 54 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
116 50 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
117 44 Masculino 1 2 1 1 2 1 2 1 10 Adecuado 2 1 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
118 23 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
119 62 Femenino 1 1 0 0 1 1 1 0 5 Inadecuado 1 0 0 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
120 25 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
121 35 Masculino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 2 1 1 1 2 2 9 Adecuado 
122 65 Femenino 1 1 1 1 1 0 1 1 6 Adecuado 0 1 1 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
123 22 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 2 2 0 6 Adecuado 
124 49 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 0 0 2 2 2 2 6 Adecuado 
125 42 Femenino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
126 24 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
127 53 Femenino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
128 52 Masculino 2 2 2 1 2 0 0 2 9 Adecuado 2 2 1 2 2 0 1 2 10 Adecuado 
129 43 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
130 50 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
131 29 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
132 40 Masculino 2 1 1 1 1 0 0 1 6 Adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 7 Adecuado 
133 37 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
134 51 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
135 29 Masculino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
136 53 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
137 41 Femenino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
138 40 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
139 37 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
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140 58 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
141 57 Femenino 2 2 2 1 1 0 0 2 8 Adecuado 2 2 1 2 1 2 1 2 11 Muy adecuado 
142 60 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
143 33 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
144 52 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
145 28 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 1 1 0 0 0 1 1 0 4 Inadecuado 
146 49 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
147 31 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
148 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 1 2 2 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
149 35 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
150 36 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
151 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
152 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
153 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
154 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
155 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
156 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
157 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
158 36 Masculino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
159 62 Masculino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
160 55 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
161 63 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
162 27 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
163 42 Masculino 1 0 0 1 1 0 0 0 3 Inadecuado 1 1 1 1 1 0 1 0 6 Adecuado 
164 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
165 54 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
166 50 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
167 44 Masculino 1 2 1 1 2 1 2 1 10 Adecuado 2 1 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
168 23 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
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169 62 Femenino 1 1 0 0 1 1 1 0 5 Inadecuado 1 0 0 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
170 25 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
171 35 Masculino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 2 1 1 1 2 2 9 Adecuado 
172 65 Femenino 1 1 1 1 1 0 1 1 6 Adecuado 0 1 1 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
173 22 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 2 2 0 6 Adecuado 
174 49 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 0 0 2 2 2 2 6 Adecuado 
175 42 Femenino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
176 24 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
177 53 Femenino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
178 52 Masculino 2 2 2 1 2 0 0 2 9 Adecuado 2 2 1 2 2 0 1 2 10 Adecuado 
179 43 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
180 50 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
181 29 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
182 40 Masculino 2 1 1 1 1 0 0 1 6 Adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 7 Adecuado 
183 37 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
184 51 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
185 29 Masculino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
186 53 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
187 41 Femenino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
188 40 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
189 37 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
190 58 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
191 57 Femenino 2 2 2 1 1 0 0 2 8 Adecuado 2 2 1 2 1 2 1 2 11 Muy adecuado 
192 60 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
193 33 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
194 52 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
195 28 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 1 1 0 0 0 1 1 0 4 Inadecuado 
196 49 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
197 31 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
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198 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 1 2 2 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
199 35 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
200 36 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
201 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
202 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
203 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
204 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
205 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
206 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
207 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
208 36 Masculino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
209 62 Masculino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
210 55 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
211 63 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
212 27 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
213 42 Masculino 1 0 0 1 1 0 0 0 3 Inadecuado 1 1 1 1 1 0 1 0 6 Adecuado 
214 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
215 54 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
216 50 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
217 44 Masculino 1 2 1 1 2 1 2 1 10 Adecuado 2 1 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
218 23 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
219 62 Femenino 1 1 0 0 1 1 1 0 5 Inadecuado 1 0 0 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
220 25 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
221 35 Masculino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 2 1 1 1 2 2 9 Adecuado 
222 65 Femenino 1 1 1 1 1 0 1 1 6 Adecuado 0 1 1 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
223 22 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 2 2 0 6 Adecuado 
224 49 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 0 0 2 2 2 2 6 Adecuado 
225 42 Femenino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
226 24 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
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227 53 Femenino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
228 52 Masculino 2 2 2 1 2 0 0 2 9 Adecuado 2 2 1 2 2 0 1 2 10 Adecuado 
229 43 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
230 50 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
231 29 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
232 40 Masculino 2 1 1 1 1 0 0 1 6 Adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 7 Adecuado 
233 37 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
234 51 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
235 29 Masculino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
236 53 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
237 41 Femenino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
238 40 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
239 37 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
240 58 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
241 57 Femenino 2 2 2 1 1 0 0 2 8 Adecuado 2 2 1 2 1 2 1 2 11 Muy adecuado 
242 60 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
243 33 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
244 52 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
245 28 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 1 1 0 0 0 1 1 0 4 Inadecuado 
246 49 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
247 31 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
248 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 1 2 2 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
249 35 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
250 36 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
251 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
252 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
253 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
254 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
255 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
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256 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
257 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
258 36 Masculino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
259 62 Masculino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
260 55 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
261 63 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
262 27 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
263 42 Masculino 1 0 0 1 1 0 0 0 3 Inadecuado 1 1 1 1 1 0 1 0 6 Adecuado 
264 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
265 54 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
266 50 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
267 44 Masculino 1 2 1 1 2 1 2 1 10 Adecuado 2 1 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
268 23 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
269 62 Femenino 1 1 0 0 1 1 1 0 5 Inadecuado 1 0 0 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
270 25 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
271 35 Masculino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 2 1 1 1 2 2 9 Adecuado 
272 65 Femenino 1 1 1 1 1 0 1 1 6 Adecuado 0 1 1 1 1 1 1 1 6 Adecuado 
273 22 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 2 2 0 6 Adecuado 
274 49 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 0 0 2 2 2 2 6 Adecuado 
275 42 Femenino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
276 24 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
277 53 Femenino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
278 52 Masculino 2 2 2 1 2 0 0 2 9 Adecuado 2 2 1 2 2 0 1 2 10 Adecuado 
279 43 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
280 50 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
281 29 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
282 40 Masculino 2 1 1 1 1 0 0 1 6 Adecuado 1 1 1 1 1 1 1 1 7 Adecuado 
283 37 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
284 51 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
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285 29 Masculino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 
286 53 Femenino 0 0 0 2 1 1 2 0 6 Adecuado 0 0 1 0 1 1 2 0 5 Inadecuado 
287 41 Femenino 2 2 1 0 0 0 0 1 5 Inadecuado 0 0 0 0 1 2 2 1 5 Inadecuado 
288 40 Masculino 2 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 0 0 2 2 2 0 0 2 6 Adecuado 
289 37 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
290 58 Masculino 2 0 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 0 0 0 2 0 2 2 0 6 Adecuado 
291 57 Femenino 2 2 2 1 1 0 0 2 8 Adecuado 2 2 1 2 1 2 1 2 11 Muy adecuado 
292 60 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 
293 33 Masculino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 2 2 2 2 1 2 13 Muy adecuado 
294 52 Femenino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
295 28 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 1 1 0 0 0 1 1 0 4 Inadecuado 
296 49 Femenino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
297 31 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
298 51 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 1 2 2 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
299 35 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
300 36 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
301 57 Masculino 1 1 1 0 0 1 1 1 5 Inadecuado 1 0 0 1 1 1 1 1 5 Inadecuado 
302 24 Femenino 2 2 2 2 2 2 2 2 14 Muy adecuado 2 2 1 2 2 2 2 2 13 Muy adecuado 
303 35 Masculino 1 1 0 0 1 0 2 0 5 Inadecuado 2 2 0 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 
304 42 Femenino 1 1 1 2 1 1 2 1 9 Adecuado 1 2 1 2 1 2 1 1 10 Adecuado 
305 49 Masculino 1 1 0 0 0 2 2 0 6 Adecuado 1 0 1 2 0 0 2 0 6 Adecuado 
306 27 Femenino 2 2 2 1 1 2 2 2 12 Muy adecuado 1 1 1 1 1 1 2 2 8 Adecuado 
307 56 Femenino 1 1 1 1 0 0 1 1 5 Inadecuado 0 1 1 1 1 0 1 1 5 Inadecuado 




            D3: Comunicación y apoyo al cliente Estrategias de cobranza 
17 18 19 20 21 22 23 24 Total D3 Niv D3 Total Var Nivel 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 17 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 1 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 2 1 1 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 0 1 1 1 1 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 1 2 1 2 1 1 2 12 Muy adecuado 32 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 1 0 1 0 0 0 4 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 2 1 12 Muy adecuado 33 Muy adecuado 
1 0 1 1 0 1 1 1 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 17 Adecuado 
0 0 0 2 0 0 0 0 2 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 0 0 2 2 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 0 0 1 1 1 1 1 6 Adecuado 19 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 2 2 2 1 2 10 Adecuado 29 Adecuado 
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2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 0 2 0 1 1 0 0 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
2 2 2 2 1 2 2 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 1 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 2 1 1 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 0 1 1 1 1 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 1 2 1 2 1 1 2 12 Muy adecuado 32 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 1 0 1 0 0 0 4 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 2 1 12 Muy adecuado 33 Muy adecuado 
1 0 1 1 0 1 1 1 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 17 Adecuado 
0 0 0 2 0 0 0 0 2 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 0 0 2 2 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 0 0 1 1 1 1 1 6 Adecuado 19 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
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0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 2 2 2 1 2 10 Adecuado 29 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 0 2 0 1 1 0 0 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
2 2 2 2 1 2 2 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 1 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 2 1 1 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 0 1 1 1 1 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 1 2 1 2 1 1 2 12 Muy adecuado 32 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 1 0 1 0 0 0 4 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 2 1 12 Muy adecuado 33 Muy adecuado 
1 0 1 1 0 1 1 1 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 17 Adecuado 
0 0 0 2 0 0 0 0 2 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 0 0 2 2 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
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1 0 0 1 1 1 1 1 6 Adecuado 19 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 2 2 2 1 2 10 Adecuado 29 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 0 2 0 1 1 0 0 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
2 2 2 2 1 2 2 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 1 2 15 Muy adecuado 42 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 2 1 1 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 0 1 1 1 1 5 Inadecuado 14 Inadecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
0 1 1 1 1 0 0 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
2 1 2 1 2 1 1 2 12 Muy adecuado 32 Adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 1 1 0 1 0 0 0 4 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 2 1 12 Muy adecuado 33 Muy adecuado 
1 0 1 1 0 1 1 1 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 17 Adecuado 
0 0 0 2 0 0 0 0 2 Inadecuado 14 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
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0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 0 0 2 2 2 1 2 11 Muy adecuado 30 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 43 Muy adecuado 
1 0 2 0 2 2 0 0 7 Adecuado 17 Adecuado 
1 0 0 1 1 1 1 1 6 Adecuado 19 Adecuado 
0 2 2 0 1 0 1 2 8 Adecuado 20 Adecuado 
1 2 2 2 1 1 1 1 11 Muy adecuado 31 Adecuado 
0 0 1 1 0 1 1 1 5 Inadecuado 15 Inadecuado 
1 1 2 0 0 0 1 0 5 Inadecuado 16 Inadecuado 
0 0 0 1 0 0 0 0 1 Inadecuado 11 Inadecuado 
0 0 0 2 0 0 2 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
0 2 2 0 0 0 0 2 6 Adecuado 18 Adecuado 
1 0 0 2 2 2 1 2 10 Adecuado 29 Adecuado 
2 2 2 2 2 2 2 2 16 Muy adecuado 44 Muy adecuado 
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PROPUESTA PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE 
COBRANZAS EN LA EMPRESA DESPENSA PERUANA S.A. 
 
I. PROPUESTA 
1.1. Información General 
1.1.1. Misión de la Empresa 
Generar oportunidades para las personas que desean créditos para consumo o 
realización de proyectos a costos ventajosos para el usuario.  
1.1.2. Visión de la Empresa 
Constituirse en una empresa con presencia regional y nacional en el sistema 
de crédito en su línea de acción. 
1.1.3. Análisis FODA de la Empresa 
Fortalezas  
 Respaldo total del accionariado y personal que labora en la Empresa 
Despensa Peruana S.A.  
 Existe relativa estabilidad de los indicadores macro económicos.  
 Cuenta con una adecuada estructura organizativa. 
 Adecuado posicionamiento en la zona de operaciones. 
Debilidades  
 Menor nivel de eficiencia operativa debido a personal no muy 
comprometido con la empresa. 




 Expansión de sus operaciones con el respaldo de su propietario. 
 Posibilidad de ampliar el mercado. 
 Condiciones favorables debido al desarrollo de proyectos de desarrollo en 
la región. 
Amenazas  
 Competencia de nuevos actores en el ramo. 
 Aumento de clientes que se retrasan en sus pagos.  
 Disminución en los niveles de eficiencia operativa por incursión a zonas de 
difícil acceso.  
 
1.2. Descripción de la Propuesta.  
La presente propuesta tiene como objetivo principal mejorar las estrategias de 
cobranza de la Empresa Despensa Peruana S.A.  De la ciudad de Chiclayo con la 
finalidad de lograr minimizar los aspectos de morosidad de los clientes para poder 
cumplir de la mejor manera los objetivos y fines propuestos en la presente 
empresa. 
Con la finalidad de presentar una propuesta bastante sólida y consistente es 
que hemos recurrido en una primera instancia a elaborar un trabajo de 
investigación sobre el problema con un marco teórico y una metodología 
apropiada, después se aplica un instrumento que consistió en una encuesta 
dirigida a los clientes con la finalidad de que nos brindan sus apreciaciones sobre 
cómo se sentía en ellos o cómo veían el problema de la empresa, desde luego 
desde la óptica como cliente. 
Otra de las razones fundamentales es que la propuesta permitirá a la empresa 
en re direccionar sus políticas para poder reflotar algunas  jefaturas que a la fecha 
no están cumpliendo a cabalidad con el rol para el cual fueron estructurados 
dentro del aparato organizativo de la empresa,  no sólo nos estamos refiriendo la 
cobranza  en sí, sino que partimos de un criterio más amplio con la finalidad de 
108 
 
presentar también algunos documentos con el correspondiente diseño en algunos 
casos y en otros el diseño de instrumentos que nos permita agilizar y hacer más 
eficiente el trabajo del servicio de cobranzas. 
Los criterios sobre los cuales plantearemos el trabajo de la Empresa Despensa 
Peruana S.A., estarán focalizados el manejo de cuentas por cobrar, un rediseño 
de las funciones del departamento o área de cobranza, diseño de formatos 
elaboración de los procedimientos que tienen relación con la gestión de cobranza 
a los clientes. 
 
1.3. Objetivos de la Propuesta. 
1.3.1. Objetivo General 
Elaborar un plano que contenga estrategias para propiciar el mejoramiento del 
sistema de cobranzas en la Empresa Despensa Peruana S.A. 
1.3.2. Específicos. 
 Realizar un diagnóstico el sistema de cobranzas de la Empresa Despensa 
Peruana S.A. 
 Re potencializar los objetivos estratégicos de la Institución. 
 Disminuir el número de clientes morosos de la Empresa Despensa Peruana 
S.A. 
 Mantener el equilibrio de la liquidez de la empresa 
1.4. Descripción de la situación actual de la Empresa Despensa Peruana 
S.A. 
La Empresa Despensa Peruana S.A., cuenta en la actualidad con 1560 
clientes, de los cuales el 54.7% son del sexo masculino y el 45.3 son del sexo 
femenino. Con la finalidad de obtener los resultados adecuados para elaborar la 
presente propuesta se ha aplicado por muestreo al azar una encuesta a 308  
clientes de los cuales 172 son del sexo masculino y  136 del sexo femenino, entre 
los problemas principales en el sistema de cobranzas hemos encontrado qué 
existe un número importante de cobradores que no se apersonan a los domicilios  
de los clientes  pese a  que son deudores renuentes al pago,  también 
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encontramos un número importante de clientes que manifiestan que no se dan a 
conocer en forma  oportuna el rol de pagos,  tampoco se les informa el saldo de 
su deuda,  también encontramos existen cobradores que no tienen el trato 
adecuado con los clientes,  un número importante manifiesta que no brinda las 
orientaciones adecuadas para pagar,  en otros casos encontramos que ha habido 
casos en el cobro por aplicado algunos clientes eso sucede en un 14.0%. 
En términos generales los clientes manifiestan que el control de cobranzas de 
la Empresa es inadecuado en un 29.9%, dice que es adecuado un 40.3% y muy 
adecuado manifieste que es el 29.9%. 
Con relación a las estrategias actuales de cobranza en la Empresa 
encontramos que no reciben información de su cuenta como acreedor en un 
36.0%,  no sienten confianza con la empresa por la forma cómo se efectúa el 
sistema de cobros en un 35.7%, Un 26.0% manifiesta que tienen dificultades  en 
el momento de efectuar los pagos, el 32.1% manifiesta que no existe algún 
departamento de orientación al cliente,  un 35.7% indica que no siente la empresa 
como un apoyo real a sus proyectos son necesidades económicas,  también 
existe un 36% que manifiesta no se siente parte de la empresa. 
La Información de la dimensión con relación a los resultados en las estrategias 
actuales encontramos que el 32.1% manifiesta que el sistema es inadecuado, el 
46.1% dice que es adecuado y el 21.8% manifiesta que es muy adecuado. 
Los clientes con relación al aspecto de comunicación y el cliente de la 
empresa, manifiesta en un 36% que no reciben llamadas para informarles sobre el 
cumplimiento de sus pagos, también existe un 36.0% que manifiesta que no 
recibe apoyo de especialistas para poder encaminar sus proyectos para los 
cuales obtuvieron el crédito,  un 29.9% indica que no sienten que la empresa se 
identifica con ellos,  tampoco reciben algún estímulo por pago anticipado de sus 
deudas,  la comunicación entre el cliente y la empresa no tiene los vínculos 
adecuados esto lo manifiesta un 31.8%,  como tampoco reciben en sus celulares 
alguna información sobre pagos. 
 Como puede observarse existen serios problemas en la empresa y que a 
nuestro criterio son las estrategias las que están fallando, si bien es cierto que no 
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es la totalidad porque de ser así la empresa no estaría funcionando, pero es 
necesario tomar medidas urgentes para poder disminuir la morosidad de los 
clientes. 
1.5. Justificación de la Propuesta. 
Como hemos manifestado anteriormente, es urgente plantear nuevas 
estrategias por las siguientes razones. 
 No hemos encontrado, en la empresa ni la misión y la visión de la misma lo 
cual es de suma importancia en nuestro tiempo y es que las estrategias son de 
suma importancia. 
 Porque adolece de muchos documentos normativos para la marcha 
orgánica de la empresa. 
 No existe una comunicación fluida entre el cliente y la empresa. 
 Existe un importante porcentaje que no siente la empresa como un 
elemento de apoyo en sus necesidades apremiantes. 
 Existe personal que no tiene las modalidades elementales para poder 
efectuar los cobros a los clientes. 
 No tienen la orientación adecuada para la realización de sus compromisos 
de pagos. 
 No existen estímulos al menos una carta de agradecimiento felicitación 
cuando hay clientes que son muy puntuales y su cronograma de pagos. 
Porque existe este tipo de problemas y en nuestra condición de futuros 
contadores y cuyo accionar se relaciona con nuestra carrera es que pensamos 
que es urgente y prioritario que se plantee nuevas estrategias de cobranza en la 
empresa indicada. 
1.6. Estudio de Factibilidad de la Propuesta. 
Según Varela, sobre la factibilidad dice: 
“Se entiende por factibilidad las posibilidades que tiene de lograrse un 
determinado proyecto”. El estudio de factibilidad es el análisis que realiza 
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una empresa para determinar si el negocio que se propone será bueno o 
malo, y cuáles serán las estrategias que se deben desarrollar para que sea 
exitoso. 
 
Según el Diccionario de la Real Academia Española, la Factibilidad es la 
“cualidad o condición de factible”. Factible: “Que se puede hacer”. 
Para la realización de una propuesta en primera instancia debemos ver si 
contamos con los recursos necesarios o de no ser así si es que podemos 
implementarlos. 
Como la empresa se encuentra pese a las dificultades en crecimiento, es 
posible remontar los problemas por las cuales afronta la entidad. 
No irrogaría egreso económico adicional si se realiza una racionalización del 
personal teniendo en cuenta que en la actualizad existe el área de crédito y 
cobranza e ir implementando paulatinamente esta área que vaya adquiriendo   
cierta experiencia en esta acción. 
1.7. Descripción de la Propuesta. 
Según indica (Solidario, Comercio, & Columbia, 2008): 
“La gestión de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y 
aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la 
recuperación de los créditos, de manera que los activos exigibles de la 
institución se conviertan en activos líquidos de la manera más rápida y 
eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena disposición de los 
clientes para futuras negociaciones”. 
La finalidad más importante en una empresa es la recuperación de los créditos 
debido a las múltiples maneras ya que o solo el problema lo cusa el cliente sino 
en más de una ocasión por las malas políticas de trabajo o el incumplimiento de 
los responsables y como ya sabemos una empresa no puede seguir adelante sino 
recupera los créditos brindados, por lo que la gestión de cobranzas es un proceso 
dinámico. 
Nuestra propuesta abarca a los clientes que están en comunicación con la 
empresa, pues hay clientes que han caído en la morosidad acentuada y para ellos 




Nuestra propuesta se basa en adoptar estrategias proactivas y preventivas 
para tratar la morosidad antes que comience la morosidad y de manera especial 
en aquellos clientes que ya han tenido algún o algunos retrasos en pagos durante 
algunas ocasiones. 
Se encarga al responsable de apoyo al cliente además del asesoramiento en 
cómo trabajar el crédito obtenido con fines productivos, también en la atención en 
prevención de deudas haciendo comprender al usuario que un problema de 
morosidad ocasiona problemas no solo al cliente sino también a la empresa. 
Nuestro enfoque está centrado en el holismo o sea de tratar al cliente no solo 
como un objeto de crédito sino en un ser al cual hay que apoyarlo con los 
recursos que la empresa cuenta, porque de esa manera es que el cliente tendrá 
mejor identificación y por ende u mejor cumplimiento en los servicios recibido. 
Otra de nuestras propuestas importantes es la del buen trato al cliente 
justamente esto cae dentro de nuestro enfoque holístico. 
Es necesario también citar a (Lisbeth & Coronado, n.d.), quien nos indica los 
pasos o procesos para efectuar una cobranza que va desde lo más armonioso 
hasta el aspecto  judicial o coactivo, según este autor indica que: El proceso de 
cobranzas. Un proceso de cobranza representativo podría incluir los siguientes 
pasos: 
 Cartas 
 Llamadas telefónicas  
 Visitas personales  
 Agencias de cobro  
 Acción legal coactiva. 
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1.8. Implementación de la Propuesta. 
 
1. Reestructuración de la actual área de Créditos y Cobranzas 
Por lo tanto, la jefatura de crédito y cobranza se desglosaría en dos áreas y 
cobranzas quedaría de la siguiente manera: 
 
FUENTE: CREACION DE LA AUTORA. 
 
2. Elaboración del manual de funciones de la nueva área. 
3. Realizar un censo general de clientes para obtener la información 
adecuada y oportuna de cada uno como: Dirección, email, celular, facebook y 
otras redes sociales más usadas. 
4. Realizar el análisis por trimestre de todos los clientes. 
5. Selección de clientes proclives a la morosidad. 
6. Elaboración de reporte de clientes morosos. 
7. Invitaciones telefónicas o por medio de las redes sociales a realizar pagos 
a cargo de Call center. 









9. Emitir felicitaciones a los clientes que son puntuales en sus pagos. 
10. Brindar asesoría a los clientes sobre cómo manejar en forma adecuada los 
créditos obtenidos. 
11. Contribuir a la orientación de formación de pequeñas empresas con los 
créditos que reciben de la empresa. 
12.  Organizar actividades recreativas con los clientes en ocasiones 
especiales. 
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Call Center     Pagó? 
Si 
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